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RESUMO
E=te estudo tem como objetivo a análise do trabalho nas 
Centrais de Informação de Fretes com vistas ao processo de infor­
matização deste serviço- Foi■feita uma análise da atividade com 
base na metodologia ergonômica aplicada a diversas unidades das 
Centrais.
Foram investigados junto aos usuários — motorista, for­
necedor e operador — os elementos de interface que atendam as es— 
peei f i cações da atividade. Nesta investigação identifiçou—se uma 
estruturação na escolha de fretes e estratégias de resolução de 
problemas adotadas pelos operadores.
A partir destas características foram feitas recomenda­
ções para informatização do serviço considerando a abordagem ad­
ministrativa, meios de trabalho, elaboração do software do siste 
ma envolvendo principalmente sua com os usuários.
Finalmente, uma proposta de informatização foi analisa­
da considerando as recomendações estabelecidas e a compatibilida­
de da mesma em relação às atividades da Central
ABSTRACT
This dissertation presents an analysis of work and 
tasks for the computerized system implantation for management of 
Trucking Information Central. The ergonomic approach was adopted 
for this analysis of work of both the task and the CIF operator 
activities, in the several CIF units.
With the users - driver, suplier and operator - it was 
investigated the interface elements that attend the activity es— 
pecifications. In this investigations it was identified the truc­
king choise structure and problem resolution strategies adopted 
by the operators.
It was made recommendations for the implantation pro­
cesso of computerized system considering the management, work re— 
sourses and a software application development, mainly its users 
interface.
Finally, a purpose of software 
considering the recommendations and its





Este trabalho foi realizado no âmbito do Núcleo de Er­
gonomia da Informática — NEI e Núcleo de Desenvolvimento Tecnoló­
gico de Transporte — NDTT. Ele está inserido em um conjunto de 
estudos realizados sobre os diversos aspectos do trabalho nas 
Centrais de Informação de Fretes — CIFs. A preocupação com a si­
tuação de trabalho escolhida teve como primeira abordagem um es­
tudo sobre a Escolha de Rotas (Lapol1i/85). Em outro trabalho foi 
a e l^boração de uma proposta de um sistema de gerenciamento 
informatizado (Souza/90) que ê analisada, neste estudo, do ponto 
de vista ergonômico. Outros estudos realizados abordam uma meto­
dologia para dimensionamento e localização de um sistema de Cen- 
^rais (Silva/91) e alternativas de gestão para as mesmas (Sou- 
za/92).
Neste contexto, este trabalho fara uma análise ergonô­
mica do trabalho com vistas ao processo de informatização, pro­
posto por Souza/90.
21.2 Objetivos
O objetivo principal desta pesquisa é o estudo do tra­
balho nas Centrais de Informação de Fretes - CIFs analisando as 
possibilidades e fazendo recomendações para implantação de um 
sistema informatizado.
Para atingir o objetivo principal é necessário estabe­
lecer os seguintes objetivos secundários :
1-Tomar conhecimento da estrutura funcional do sistema 
administrativo que dá sustentação ao serviço;
2-Ana1isar o trabalho do ponto de vista da tarefa ou
seja os objetivos e os meios existentes para sua exe­
cução;
3-Analisar o trabalho do ponto de vista das atividades 
desenvolvidas para o cumprimento das tarefas;
4-Identifiçar estratégias adotadas para o tratamento de 
imprevistos;
5-Avaliar a compatibilidade do trabalho com uma propos­
ta de informatização;
6-Recomendar estratégias de implementação do processo 
de informatização.
1.3 Justificativa
A situação de trabalho escolhida são as CIFs cujo obje- 
e a contribuição para a economia de combustíveis no trans- 
rodoviário de bens. 0 transporte rodoviário ainda é o maior 
sa.'el pela circulação de cargas no pais. Em decorrência 
as novas condicionantes impostas pela política petrolífera
1 , acrescentam preocupações e prioridades ao seu trato.
A urgência e necessidade do controle dos gastos com 
combustível levou o Governo do Estado, em 1981, a.procurar solu-





3ções para evitar o desperdício dos mesmos.
A incerteza do transportador na obtenção de carga e a 
dificuldade das empresas em contratar transporte para seua produ­
tos fazem com que muito tempo, dinheiro e principalmente combus­
tível sejam gastos desnecessariamente no transporte rodoviário de 
cargas, encarecendo assim o preço final do produto transportado.
O sistema de CIFs é um serviço gratuito e atende aos 
transportadores e fornecedores de cargas, funcionando como estru­
tura apoio, informaçào e encáminhamento. Ele tem como objetivo 
9eral estabelecer o cruzamento de informações entre os elementos 
interessados evitando o desperdício de tempo, combustíveis e cus­
tos operacionais associados. Como objetivos específicos as Cen­
trais ,vi sam:
-Economizar combustível, evitando que os transportado­
res trafeguem vazios ou sobrecarregados^
-Propiciar valores de fretes mais justos, através da 
garantia, aos transportadores, de carga de retorno; 
—Agilizar o escoamento de produtos;
-Aumentar a produtividade do setor de transporte de 
cargas.
O sistema atual envolve 9 (nove) unidades instaladas em 
pontos estrategicos da malha rodoviária estadual. Cada uma delas 
desenvolve seu trabalho de forma independente, cabendo a cada 
operador a procuar de dados sobre cargas disponíveis em sua área 
de atuação.
O trabalho na Central envolve:
1 ) o cadastramento de fornecedores e transportadores de 
cargas que demonstrem interesse em utilizar o servi­
ço oferecido.;
2 ) a coleta diaria de informações relativas às cargas 
disponíveis para o transporte, obtidas pelo uso do 
telefone;
43) a intermediação dos negócios entre fornecedor e 
transportador com vistas ao fechamento de acordos de 
cargas.
A informatização do trabalho nas Centrais se justifica 
na medida em que a adoção de um sistema informatizado permite o 
aumento da capacidade de tratamento de dados relativos às infor­
mações cadastrais e às cargas levando ao aumento da confiabilida­
de dos mesmos (Alves e Ambon/92). Podem também permitir a amplia­
ção da área de abrangência do serviço bem como agilizar as opera­
ções com as cargas permitindo que as unidades funcionem como um 
sistema implementando um cadastro e uma Bolsa de Cargas única pa- 
todo o Estado. Estes fatores determinam uma maior segurança e 
conforto para os usuários e o operador do sistema.
O processo deve ser cuidadoso e procurar garantir que 
sejam atingidos, ao final, os objetivos dos usuários em termos de 
confiabilidade e facilidade de uso do sistema proposto. Neste 
sentido deve haver uma integração de esforços na implementação do 
aplicativo e da interface de forma paralela e interativa levando 
em consideração a análise do trabalho de onde serão retiradas in­
dicações para a implementação.
Centrais geram anualmente um volume de informações 
da ordem de milhões de dados. Estes se referem ao tipo de carga, 
origem, destino, quantidade, preço enfim o conjunto de informa­
ções necessárias ao funcionamento do serviço. Neste contexto faz- 
se necessária a aplicação de recursos computacionais que levem as 
Centrais a uma perfeita e adequada atuação junto à sociedade ca­
tarinense.
A proposta de informatização formalizada na dissertação 
de Antonio Artur de Souza (1990) deverá ser analisada sob o enfo­
que de compatibi1ização com o trabalho efetivo. Este procedimento 
deve verificar a capacidade do sistema elaborado de proporcionar 
segurança e conforto na operação de forma a permitir que sejam 
atingidos os objetivos originais do serviço. A analise do traba­
lho deve fornecer subsídios para a formulação de recomendações
5que orientem o processo de informatização de forma a minimizar os 
conflitos entre a tividade original e aquela determinada, pelo 
sistema proposto.
1.4 Metodologia
A escolha do processo metodológico foi feita baseando 
se em outros trabalhos similares (Barthet/8 8 , Senach/90) de forma 
a permitir que sejam atingidos os objetivos do trabalho. Assim 
serào executados os seguintes passos metodológicos:
1- RevisSd bibliográfica : esta etápa visa a pesquisa 
de literatura disponível que contribua para as etapas seguintes 
do processo metodológico. Os títulos pesquisados dizem respeito 
ao estudo das atividades das Centrais, ao estudo e análise do 
trabalho e às recomendações para informatizaçcío -de serviços. Os 
autores e seus títulos seráo citados ao longo do desenvolvimento 
do trabalho junto aos tópicos que lhe são pertinentes e serão 
apresentados em conjunto, ao final do texto, nas referências bi­
bliográficas.
2— Análise do trabalho : esta etapa deve ser subdividi­
da em duas partes, considerando que para executá-la é preciso 
distinguir a analise da tarefa da analise da atividade.
Relativamente à tarefa serào feitos 1 evantamentos junto 
sos orgàos planejadores do serviço que fazem o gerenciamento e 
estabelecem as rotinas a serem adotadas. Deverão ser analisados 
documentos que fazem referência às tarefas bem como os meios 
colocados a disposição do operador para o cumprimento de suas ta­
refas
Na análise da atividade seráo determinadas as estraté- 
giasrque o operador adota para executar a sua tarefa. Tais levan­
tamentos devem ser feitos diretamente nos postos de trabalho e 
considerar as diferenças pessoais e de experiência entre os ope—
6radores em serviço. A escolha de uma amostra represenativa foi 
feita considerando o contacto com operadores de diferentes ní­
veis de experiência e com Centrais que apresentem característicãs 
distintas em termos de demanda. Desta forma pretende-se estabele­
cer os aspectos que tem tratamento diferenciado devido às carac­
terísticas pessoais e aqueles que apresentam uniformidade inde­
pendente da mudança nas condições de trabalho e características 
individuais. Serão contactados também transportadores e fornece­
dores de cargas por estarem diretamente envolvidos na atividade, 
de forma a identificar seus objetivos e a estratégia adotada para 
atingi-los.
3- Analise da proposta de informatização: esta etapa 
visa o conhecimento da proposta de Souza/90 e a avaliação da 
compatibilidade da mesma com o serviço do operador da Central na 
situação de trabalho. Devem ser identificados o objetivos do tra­
balho e feita uma avaliação do Sistema implementado. A partir 
desta pesquisa, do ponto de vista da utilidade, serão avaliadas a 
estabilidade do sistema de forma a verificar a adequação do rriesmo 
com os objetivos do serviço e a representação que o usuãrio tem 
das informações que lhe são fornecidas.
4- Elaboração de recomendações e conclusões: ao final 
do trabalho sera possível fazer recomendaçbes para a informatiza­
ção das Centrais. As conclusões devem envolver o trabalho anali­
sado dó ponto de vista de organização e possibilidades de imple­
mentação de recursos computacionais bem como as possibilidades de 
conflitos na implantação da proposta de informatização implemen­
tada por Souza/90.
Dentro dos passos metodológicos propostos devem ser 
adotados métodos de levantamento adequados à cada etapa das aná­
lises. Para a analise do trabalho serão feitas entrevistas, ob­
servações (Barthet/8 8 ), avaliação de formulários preenchidos e a 
abordagem empírica (Senhach/90) será adotada para a analise da 
proposta de informatização.
7a- Entrevistas - Este método serà adotado para manter 
contacto com os diversos indivíduos que integram o serviço. 
(Barthet 8 8 ). Assim serão entrevistados os planejadores da Cen­
tral para se conhecer a constituição administrativa do trabalho e 
levantar as questòes ligadas as tarefas. Da mesma forma serão en­
trevistados os operadores das Centrais como forma de verificar 
sua compreensão das atividades e suas estratégias na resolução 
dos problemas com os quais lida.
b- Observações - Este método foi adotado para dar sub-" 
sídios a análise da atividade nas Centrais (Barthet/8 8 ), através 
dele procura-se estabelecer o fluxo de informações, os diálogos, 
as codificações e os conflitos existentes na atividade real. Al­
gumas observaçoes serão acompanhadas de gravaçOes do diálogo e 
concomitantemente serão feitas çonfrontaçoes com os indivíduos 
para buscar a aferição das estratégias observadas (Wisner/84).
c- Avaliação , de formulários preenchidos - Será feita 
uma escolha aleatória de formulários adotados que foram preenchi­
dos na execução da tarefa e que representam a apropriação de dá- 
dos em diversas datas e diversas unidades administrativas. A aná­
lise destes formulários preenchidos permitirá a. interpretação das 
informações adotadas avaliando a sua pertinência com relação à 
tarefa e as alteraçòes adotadas pelos operadores.
d-Abordagem empírica - A avaliação da propostade infor­
matização serà feita adotando a abordagem empírica (Senach/90) 
onde é feito um diagnóstico de uso e testes de concepção. No 
diagnostico de uso será feita uma experiência de utilização, com 
usuário familiarizados com a tarefa, e analisada a compatibilida­
de do sistema com. os objetivos da tarefa e a sua interface com o 
perfil do usuário. Os testes de concepção serão feitos sobre o 
processo de concepção e avaliarão a natureza iterativa do mesmo.
81.5 Estrutura do trabalho
O capítulo 2 apresenta um estudo ergonômico do traba­
lho. Nele é feita uma análise das tarefas afetas ao serviço e os 
meios que se dispõe para executá-las. Faz-se um acompanhamento 
das atividades desenvolvidas nas Centrais analisando as estraté­
gias adotadas pelos operadores para o desempenho de suas funções. 
São identificados os conflitos e os imprevistos da atividade bem 
como a adoção de linguagem específica do meio. Sào resaltadas as 
possibilidades de agilização do processo com a implantação de um 
serviço informatizado e assinalados fatos que criam dificuldades.
No capítulo 3 são feitas recomendações ao processo de 
informatização diferenciando as diversas abordagens. Quanto as 
questões administrativas são recomendados abordagens de organiza­
ção do trabalho e estratégias para o reaquecimento do serviço.
Quanto a elaboração do programa de gerenciamento 'de dados é fei­
ta um distinção entre a concepção do sistema e a concepção da in­
terface. São feitas recomendações para ambas as áreas e quanto a 
implementação e sugerido os caminhos que podem ser trilhados para 
chegar a operação do programa.
O capitulo 4 apresenta um analise das possibilidades de 
implantação de uma proposta de informatização. Com base na análi­
se do trabalho e nas recomendações feitas são avaliadas as possi­
bilidades de implantação do sistema porposto e a capacidade de 
atingir os objetivos do serviço. São analisados os aspectos ^dos 
comandos e dos diálogos adotados na interface e sua uniformidade 
e compatibilidade com o trabalho.
No capítulo 5 são apresentadas as conclusões do traba­
lho e feitas indicações sobre as possibilidades de continuidade 
da pesquisa.
CAPITULO II 
ESTUDO ERGONOMICO DO TRABALHO
2.1 Introdução
Neste capítulo será apresentada a análise do trabalho 
das Centrais contituído basicamente pela Análise da Tarefa e Aná­
lise da Atividade. As informações necessárias para o estudo da 
tarefa foram obtidas, por entrevista, junto ao Departamento de 
Transportes e Terminais-DETER, orgào que gerencia o serviço. Lá 
foram fornecidos documentos que fazem referência à tarefa dos 
operadores das Centrais. Este conjunto de informaçòes foi chamado 
de Manual de Implantação e contém as rotinas de trabalho, fluxo- 
qrama de atendimento de usuários e obrigaçòes dos funcionários 
que atuam na Central. Alem disso foram levantados os tipos de 
formulários adotados para o trabalho e as regras de utilização.
Na análise da atividade foram realizadas visitas à Cen­
tral mais movimentada (localizada em Itajaí) e aquela de menor 
movimento (localizada em Palhoça). Foram feitas entrevistas com o 
operador com maior experiência ( das Centrais de Joinville e Ita- 
jai) e o mais novo nesta função ( da Central de Palhoça). Com o 
levantamento feito em 3 (tres) das 9 (nove) unidades em operação 
pode-se trabalhar com uma amostragem de 337. (trinta e. tres por 
cento) do universo de pesquisa. A observação das atividadede fei­
ta nas tres unidades escolhidas envolveu todos os usuários do
10
serviço e serviu para estabelecer: o real fluxo de informações, 
tipos de diálogos e as codificações adotadas, as deficiências do 
serviço e os conflitos presentes. Para completar a análise da 
atividade foi feita uma avaliação de formulários preenchidos em 
diversas datas por diversos operadores. Desta análise foi possí­
vel identificar a interpretação dada às informações ali contidas, 
os dados que são despresados, os dados inúteis e aqueles que so­
freram alteração na sua forma original.
2.2 Análise da Tarefa
0 trabalho nas Centrais foi planejado em 1981 por enge­
nheiros da então Empresa Catarinense de Transportes e Terminais - 
EMCATER e toda a sua prescrição ainda.ê a mesma feita na época de 
sua implantação há onze anos.
A tarefa é definida por um Manual de Implantação que 
define regras e rotinas que devem ser seguidas para atingir os 
objetivos do serviço. Alem déste documento os formulários exis­
tentes representam os meios de realização da tarefa que condicio­
na o trabalho.
□ objetivo principal do serviço ê a concentração de in- 
fomaçòes relativas ao transporte rodoviário de cargas de modo a 
fornece— 1 as ao transportador visando a redução dos custos opera­
cionais relativos à procura de cargas. A administração hoje é 
feita pelo DETER e o serviço è inteiramente gratuito.
Para mellhor disseminar o serviço das Centrais elas fo­
ram instaladas em pontos estratégicos do Estado de Santa Catarina 
e ficam à margem das principais rodovias de escoamento da produ­
ção. As Centrais funcionam durante os dias úteis da semana num 
horário que vai das 7:00 às 12:00 e das 13:00 às 17:00 horas. 0 
numero de funcionários que trabalha em cada Central é variável, 
chegando a tres nas unidades mais organizadas, de acordo tom as 
possibilidades administrativas do DETÉR em lotar funcionários em
11
determinados locais.
Os usuários do serviço podem ser identificados, de 
acordo com seu objetivo na busca da Central, em transportadores e 
fornecedores que se relacionam com a mesma através de seu opera­
dor. Cada um destes elementos tem um relacionamento distinto com 
o serviço. O transportador tem como fim a obtenção de carga de 
maneira rapida, de forma a manter seu caminhão carregado e garan­
tir o lucro. Por outro lado existe o fornecedor que visa encami­
nhar a sua mercadoria , também de forma rápida, porem a um custo 
o mais baixo possível. Na administração destes dois objetivos 
opostos existe o operador da Central que tenta suprir de informa-1 
ções ambas as partes de forma que as mesmas possam conseguir con­
ciliar seus interesses.
As atividades do operador envolvem a administração de 
informações e podem ser divididas em:
- cadastramento de dados;
- concentração de informações relativas aos fretes;
- tota1 izaçào de valores para suprir relatório estatís­
tico de acompanhamento das atividades.
0 cadastro envolve a apropriação de dados relativos 
aos usuários do serviço, transportador e fornecedor, que devem 
efetuar tal procedimento para ter o direito de usufruir das in­
formações. Os dados apropriados pelo operador são do tipo:
-Permanentes : dados do cadastro
-Flutuante: dados sobre os fretes
Uma vez encaminhada a carga não há mais a necessidade 
de manter as informações que a definem. 0 acompanhamento estatís­
tico é feito com base na circulação dos dados flutuantes.
0 detalhamento das tarefas da Central é feito a se­
guir .
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2 .2 . 1  Cadastro
tamente ° “ daStr*me"t° d°s ™u*rio. das Centrais * feito dire-
a l L ê n l r  o “  OPerad°reS- ■=—  « ' * »  - o d u 2ida . duplicada para
o arquivo mantido no DETER parja i 
re«»h» ’ Cada elemento cadastradorecebe um numero de identifirarin
efetuado o cadastro e fei ^  °"d» fOÍ
ficha para cad- *- **“ a r q U Í t o ’ Foi Panejada uma
- ipo de usuário: transportador e fornecedor ha­
vendo ainda distinges dentro de cada grupo.
A
usuário
conferência É uma tarefa importante uma ^
i ,UB eseje utilizar os serviços da central deve ser pre-
amen e identificado. Como o arquivamento das fichas de cadastro
ra o 0 P°r CentrSl ^ -  — - -  u. elemento cadas
‘ o “  —  -idade acarreta um esfor.o de comunicado
confirmação dos mesmos.
Cadastro de Transportadores
O Manua 1 d© I m d 1 .
vo  ^ ^piantaçrào dos serviços das Centrais (Ane-
c L n l r 2 -  - ^ p o r t a d o r e s  d i f l ^ -
Empresa Transportadora 
-Transportador Autônomo
exigidos a*” i"dÍCad°S ° ~"J**nto de documentos que devem ser
gidos de cada um de'les = m i
distintas e náo ha renh Panejados fichas de cadastro
- nenhuma onentaçáo para a apropriação das in­
formações contidas em tais documentos.
ficha utili2ada para efetuar cadastramento de trans- 
mentos: ' ~=..^.!ica tres ele-
portador -- oiiicri
•utonomo, apresentada na Figura 1 , identif:
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ESTADO DE SANTA CATARINA
SECRETARIA DE ESTADO DOS TRANSPORTES E OBRAS 
DEPARTAMENTO DE TRANSPORTES E TERMINAIS













ESPEC IFICAÇÕES DO VEICULO
PLACA ANO | N° DO CHASSITIPO TON. ÜTIL COR
OBSERVAÇOES
LOCAL/DATA ASS. ENCARREGADO CIF
MOO. 10/13/12
Figura 1 - Cadastro de Transportador Autônomo
- O proprietário do veículo;
- O motorista;
- O veículo.
A identificação de empresa transportadora è feita na 
parte frontal da ficha especifica, apresentada na Figura 2. A fi­
cha permite o cadastramento dos veículos da empresa no verso, 
apresentado na Figura 3. A distinção entre os veículos ê feita 
pelo número de ordem, dado a cada um , na primeira coluna da li­
nha que os especifica.
O formulário não foi planejado para conter a identifi­
cação dos motoristas. A rotatividade dos funcionários da empresa 
transportadora pode tornar o cadastro inviável.
Ao concluir o cadastramento é fornecido ao transporta­
dor uma carteira de identificação que informa o número de regis-
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Figura 2 - Cadastro de Empresa Transportadora - Frente
tro e alguns dados reproduzidos do formulário de cadastramento. A 
carteira fornece ainda um lista das Centrais do Estado, os res­
pectivos telefones e indica um Comando Central onde poderão ser 
feitas reclamaçòes e sugestões por telefone.
Figura Cadastro de Empresa Transportadora — Verso.
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Assim como o formulário de cadastro, as carteiras de 
identificação são diferenciadas entre autônomo e empresa. A car­
teira de autônomo, mostrada na figura 4, identifica o motorista, 
o proprietário e o veículo. Na carteira da transportadora, apre­
sentada na figura 5, è previsto espaço para os dados da empresa 
e do veículo. Da mesma maneira que na ficha de cadastro nâo foi 
destinado espaço para identificar o motorista. São emitidas tan­
tas carteiras quantos forem o número de veículos cadastrados sem 
nenhuma referencia ao motorista portador.
EST A D O  OE SAN TA OATARINA
SEC R ET A R IA  DE ESTADO DO S TRANSPORTES
DEPARTAM EN TO  D E  TRANSPORTES E  T ER M IN A IS
lOENTtFICAÇAO DO  
TRANSPORTADOR AUTÔNOMO
' IT A I
EN CO N TRA-SE  DEV ID AM ENTE CADASTRADO  NA  CENTRAL DE 
IN F O R M A Ç Õ ES  D E  FRETES
LOCAL/DATA
A SS./M O T O R ISTA
M OD. 10/13/14
ASS./ENCARREGADO  GIF
D A D O S  D O  V E IC U LO
N O M E  OO  PR OPR IETÁR IO
M A R C A PLACA
T IPO COR
C IF TELEFONE C IF TELEFONE
G R A N FP O L IS (0482) 42-2222 XAN XERÊ (0499) 334)103
ITAJAt (0473) 46-1611 JO INVILLE (0474) 264)099
M A FR A (0476) 42-1288 INDAIAL (0473) 334)677
L A G E S (0492) 22-1380 SM O (0498) 22-0541
TU BARAO (0486) 22-2333
C O M A N D O  C E N T R A L  -  FLOR IANÓPOLIS 
(R E C LA M A Ç Õ ES  E  SU G ESTÕ ES)
(0482) 23*2811 
(0482) 23-2SS4
Figura 4 - Identificação de Transportador Autônomo,
EST AOO  OE SAN TA  CATAR INA 
SEC R ET A R IA  OE ESTAOO DO S TRANSPORTES 
DEPARTAM EN TO  O E T R AN SP 0RTE8  E  TER M INA IS
IPENTIFICAÇAO DA TRANSPORTADORA
T T N® D E  O RDEM
R AZAO  SO C IA L
E I
ENCO N TRA-SE  DEV ID AMENTE CADASTRADA N A  CENTRAL DE 
IN FO R M  AÇ A O  O E FR ETES
LOCAL/OATA
R E SP O N SÁ VE L  PELO  CADASTRAMENTO
ASS. RE SPO N SÁ VE L
MOD. 10/13/13
D A D O S  DO  V E IC U LO
ASS. E N CA R R E G A O O  CIF
C IF TELEFO N E CIF TELEFONE
G R A N FP O L IS (0482) 42-2222 XANXERÊ (0499) 33-0103
ITAJA I (0473) 46-1611 JOINVILLE (0474) 264)099
M A FR A (0476) 42-1288 INQAIAL (0473) 334)677
LA G E S (0492) 22-1380 S M O
TU BARAO (0486) 22-2333
C O M A N D O  CEN T RA L  —  FLORIANÓPOLIS 
(R E C LA M A Ç Õ E S  E  SU G ESTÕ ES)
(0482) 224)222
Figura 5 - Identificação de Empresa Transportadora,
Cadastro de Fornecedores
0 Manual de Implantação prevê que todo fornecedor de 
carga que deseje utilizar o serviço da Central deve ser cadastra­
do. Náo é feita nenhuma referencia quanto ao procedimento' a ser 
adotado nesta tarefa. O cadastro é feito pelo preenchimento de um 
ficha, mostrada na figura 6 , onde são solicitados dados referen-
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tes às informaçòes administrativas e de localização da empresa 
fornecedora. Os fornecedores são classificados em Direto, quando 
a empresa é a própria geradora da carga (industria de alimento,




CGC RUA N *
BAIRRO CIDADE ESTADO
CEP TELEFO NE(S) TELEX
RESPONSÁVEL (CONTATO)
ESPEC IF ICAÇÕ ES DA CARGA
E SP ÉC IE T IPO PERIODICIDADE
OBSERVAÇÕES
LOCAL/DATA ASS. ENCARREGADO CIF
MOD 10/13/(0 k * *
Figura 6 - Cadastro de Fornecedor de Carga
de eletrodoméstico entre outras), ou trasportadora, quando a car­
ga a ser transportada foi confiada a uma empresa de transporte de 
carga e que não dispõe de um veículo em condíçòes de efetuar o 
serviço. A composição do número de cadastro, indicada no esquema 
abaixo, faz a distinção eritre o fornecedor direto e a transporta­
dora.
----- :— número de ordem crescente
----------número da Central onde foi cadastrado
------------- D = Fornecedor Direto
------------ T = Transportadora
Na ficha de cadastro existe um espaço para especifica­
ções da Carga onde sào indicados a espécie o tipo e a periodici­
dade com que o fornecedor pode.colocar cargas na Central. A in­
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formação relativa à periodicidade orienta o planejamento dos con­
tatos com o fornecedor em busca de cargas para integrar a Bolsa 
de Cargas. Esta informação pode ser diária, semanal, quinzenal ou 
mensal. As fichas integram dois arquivos, um deles onde elas são 
ordenadas pelo número e outra onde são agrupadas pela periocfici 
dade e ordenadas pelo número. Uma vez que o operador da Central 
deve estimular o contato com os fornecedores a montagem deste se­
gundo arquivo objetiva uma ajuda ao trabalho. Tal recurso visa 
fornecer tranquilidade e segurança ao operador dispensando a ne­
cessidade de busca diária no arquivo convencional dos fornecedo­
res que devem ser contactados a cada dia.
2 .2 . 2  Informaçòes relativas aos fretes
O conjunto de informações que define uma carga faz par 
te dos dados flutuantes, ou seja, aqueles que são- renovados dia­
riamente e cuja movimentação alimenta as estatísticas utilizadas 
como medida de desempenho do serviço. Cabe ao operador procurar 
cargas para integrar a bolsa de cargas que é colocada à disposi­
ção dos transportadores. Cabe a ele efetuar manualmente a totali— 
zaçào dos dados que irão integrar os relatórios de desempenho.
Bolsa de Cargas
□ manual de Implantação das Centrais prescreve que 
existem duas maneiras para uma carga vir a integrar a Bolsa de 
Cargas, uma por iniciativa do fornecedor e outra, a mais frequen­
te, por estimulação do operador da Central. A procura do serviço 
pelos fornecedores’ de carga não é suficiênte para alimentar o 
sistema de forma a justificar a sua manutenção. Assim cabe ao 
operador manter contato com os fornecedores com objetivo de con- 
sequir dados sobre cargas disponíveis. Segundo o Manual a carga é 







- preço médio por kg ou carga;
- numero de descargas necessárias;
- condições de pagamento do frete.
telefone
mostrado
O contato com o fornecedor é feito principalmente pelo 
e as informações são anotadas em formulário específico, 
na figura 7, que recebeu o nome de Bolsa de Cargas. A 
bolsa deve ser montada todos os dias e as ligações feitas logo no 
inicio da manhã. As primeiras ligações devem ser feitas para os 
fornecedores cujas cargas não foram encaminhadas no dia anterior. 
A sobra de cargas na Bolsa é chamada de remanescentes. A confir 
mação da disponibilidade fe necessária pois o fornecedor, ao colo­
car uma carga à disposição , não se comprometeu em reservá-la até 
que a Central a encaminhe. O fornecedor pode entregar a carga pa­
ra transporte através de terceiros e informar ao operador para 
que o mesmo dè baixa na mesma. No entanto o operador não espera 
este contato e faz por sua iniciativa a confirmação da disponibi­
lidade da carga.
Figura 7 - Formulário de Bolsa de Carga
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Náo existe nenhuma referencia quanto ao preenchimento 
do formulário de Bolsa dè Cargas e o cabeçalho das colunas ê a 
unica orientação ao operador de como proceder a apropriação dos 
dados.
A primeira coluna indica o fornecedor da carga. O tipo 
de informação colocada neste espaço fica a cargo do operador, po­
de ser o código de cadastramento, o número de telefone o até a 
razão social. A coluna 2 indica a espécie de carga. Contrariamen­
te ao previsto no Manual não existe indicação do tipo neste fomu- 
lârio. A coluna 3 indica a quantidade não fazendo referência à 
unidade adotada. Tradicionalmente em transporte a grandeza adota­
da é o peso e a unida é a tonelada. As colunas 4 e 5 fazem refe­
rência à origem e o destino no que diz respeito às cidades e es­
tado. Á coluna 6 preve espaço para indicação de preço deixando 
margem ã dúvida quanto a sua unidade, se preço total ou por tone­
lada. A coluna 7 indica a existência ou não de despesas, por par—  
te do motorista, para o carregamento e descarregamento do cami­
nhão. A coluna 8 reserva espaço para a indicação de forma de pa­
gamento do serviço pela sugestão de adiantamento. Não faz refe­
rência , no entanto, quanto a unidade utilizada, As colunas 9 e 
10 não tem um fim definido, de acordo com os funcionários do DE­
TER. Cada um dos operadores das Centrais utiliza este espaço de 
forma diferente.
Consulta à Bolsa de Cargas
A tarefa de colocar à disposição dos transportadores as 
informações determina o process de consulta à Bolsa. A consulta 
pode ser feita pessoalmente, caracterizando um acordo direto, ou 
por telefone configurando um acordo indireto. □ Manual de Implan­
tação prescreve rotinas de atendimento aos transportadores para 
ambos os casos. A figura 8 apresenta o fluxo de atendimento aos 
transportadores prescrito para o acorda direto.
Ao dirigir-se para a Central o transportador, aqui re­
presentado pelo motorista, já tem definido alguns critérios para
/ Í r a n s p o r t a d o r N
l SO LIC ITA  CARGA )
V ER IF IC A  
BOLSA DE 
C A R G A
TRANSPORTADOR
FLUXO DE ATENDIMENTO AOS TRANSPORTADORES
ACORDO D IRETO  - P R E SC R IÇ Ã O
FONTE : M ANUAL DE IMPL.ANTAÇAO - DETER
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a escolha de um frete. A análise destes critérios será feita no 
item dedicado ao estudo da atividade. Ao analisar a Bolsa de car—  
ga o motorista pode ou não aceitar uma das cargas ali anotadas. 
Em caso de aceitação o operador deve confirmar o número de cadas­
tro ou efetuar então seu cadastramento.
O passo seguinte do fluxograma indica o preenchimento 
do protocolo de carga não fazendo referência à necessidade de 
confirmação da disponibilidade da carga e da reserva da mesma 
junto ao fornecedor. Apesar de não especificado esta tarefa faz 
parte dos encargos do operador e representa uma truncagem no pro­
cesso . de consulta que pode determinar o reinicio do fluxo ou à 
sua continuidade. Confimada a disponibilidade da carga é feita a 
reserva. Para facilitar o contato entre transportador e fornece­
dor è passado a este o nome do motorista e a placa do veículo que 
se propos a fazer o transporte.
Uma vez encaminhada a carga o operador deve preencher 
um formulário que recebeu o nome de acbrdo de carga e é mostrado
na figura 9. A numeração dos acordos é feita de acordo com o 
quema abaixo:
es-
número de ordem crescente 
numero da. Central
Este documento reúne um conjunto de dados que referem- 
se ao fornecedor, transportador, o veículo, a carga e as condi­
ções estabelecidas para a execução do serviço.
□ preenchimento do acordo è um processo de transcrição 
de informações que estão anotadas em outros formulários. A tarefa 
de preenchimento do acordo de carga e um processo repetitivo e 
que pode ser substituído através do planejamento de um sistema 
adaptado ás necessidades do serviço.
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organização de uma fila de espera transparente de modo a facili­
tar o encaminhamento de novas cargas. A espera de novas cargas 
pode1 se prolongar por vários dias.
0 acordo indireto representa o contato com a Central 
sem a presença física do transportador. A prescrição da tarefa 
determina que pode ser feito contato através de telefone, fax, 
telex ou outro meio de comunicação disponível. As Centrais dispoé 
apenas do telefone devido à desativação do convênio do Telex. A 
figura 10 apresenta o fluxo de atendimento aos transportadores 
para o acordo indireto.
A tarefa de intermediar um acordo por telefone oferece 
algumas dificuldades considerando os meios de comunicação dispo­
níveis na Central. O Manual de Implantação determina que só podem 
ser atendidos por telefone aqueles transportadores que já tenham 
sido cadastrados. Não é possível efetuar o fluxo cadastral do 
transportador por telefonei Cabe ao operador escolher, dentre as 
cargas disponíveis, aquela que atendé aos critérios estabelecidos 
pelo transportador. Caso este aceite a carga é preciso proceder 
a confirmação da disponibilidade da mesma e reservá-la. Esta 
troca de informações deve ser feita por telefone e para isso o 
motorista que está fazendo a consulta deve desocupar a linha e 
aguardar que o operador faça os contatos necessários para efeti­
vação do acordo. O Manual de Implantação determina que o trans­
portador faça um novo contato em 20 (vinte) minutos, quando lhe 
será informada a disponibilidade e feito o encaminhamento ao 
fornecedor. A existência de apenas um linha telefônica como meio 
de comunicação faz com que o acordo indireto seja truncado em seu 
desenvolvimento.
A confirmação do número de cadastro do transportador é 
também uma tarefa prejudicada pela existência de apenas uma li­
nha. O arquivo de cadastro de uma Central envolve apenas aqueles
que ali efetivaram este procedimento. No entanto transportadores• í
cadastrados em outras Centrais podem fazer contato indireto e so­
licitar carga em qualquer unidade. A conferência do cadastro de­
veria ser feita através de: ligação telefônica com a Central de
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origem do mesmo, determinando mais uma truncagem no procedimen­
to .
Ao concluir os contatos o operador deve dar baixa na 
bolsa de carga. Apesar de não estar prescrito, ê sua tarefa pre­
encher um acordo de carga onde constarão todos os dados pertinen­
tes sendo dispensadas as vias destinadas ao transportador e for—  
necedor. Tal procedimento é necessário para o controle estatísti­
co do encaminhamento de carga. Foi previsto no formulário de 
acordo a distinção entre direto e indireto.
O controle estatístico do movimento de cargas colocadas 
nas Centrais prevê a totalizaçào de dados diariamente para a com­
posição de um "Resumo, de movimento mensal da CIF" apresentado na 
F igura 11.
2.3 A Tarefa e a Informatização
Cada uma das tarefas descritas poderia ter sua execução 
facilitada com a adoção de sistema de ajuda ao trabalho. A infor­
mática tem contribuído em diversos setores da sociedade e nas 
Centrais pode auxiliar no trato das informações que são a matéria 
prima do serviço.
As tarefas de cadastramento dos usuários, sua classifi­
cação e arquivamento encontram na informatica uma facilidade de 
execução. Um sistema de arquivamento computadorizado permite o 
incremento da confiabilidade dos dados e facilidade de busca e 
atualização dos mesmos. Os banco de dados informatizado permitem 
busca em arquivo por diversos caminhos o que reduz a dificuldade 
de encontrar um cadastro devido á indisponibi1 idade da identifi­
cação do cadastro.
A modernização ;dos meios de tratamento de informação 
Centrais permite a integração das diversas unidades fazendo 




RESUMO DO MOVIMENTO MENSAL Dft CIF
CIF N:_______  MOVIMENTO DO DIA _____  AO DIA ___/___/
FUNCIONÁRIO_______ '_______ ;______________________________ _
A. ATENDIMENTO AOS FORNECEDORES DE CARGAS
1. TND= 3. TNE=
IND= INE=
2. TRD= 4. TRE=
IRD= IRE=
5. NFA= 6 . NFD=
NTF = NFI =
7. NTD=
NTE =
B . ATENDIMENTO AOS FORNECEDORES DE CARGAS
8 . NAA= NÈA=
9. TPA= TPE=
10 NCN= NNN=
11 CN A= P=.... R=.....T = .....C=.....0=......




Figura 11 - Relatório de Movimento Mensal *
* os códigos utilizados neste relatório são especificados no 
Anexo 2
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dos os operadores e reduzindo o esforço de duplicação de fichas 
para a manutenção dos arquivos do Comando Central.
A classificação dos fornecedores de acordo com a perio­
dicidade de geração de cargas exige do operador a manutenção de 
dois arquivos. Um com as fichas em ordem de número de cadastro e 
outra onde elas são classificadas pela capacidade de geração que 
foram classificadas. A especificação de um sistema informatizado 
pode dispensar a duplicidade do arquivo e ainda ajudar o operador 
a selecionar os contatos que deseja fazer diariamente com um con­
junto de fornecedores. A rotina de contatos pode ser especificada 
pelo operador, de acordo com a sua experiência ou segundo esque­
mas pre-determinados.
Dentro da tarefa de montagem e consulta à Bolsa de car­
ga a informatização dos procedimentos de apropriação de dados re­
lativos ás cargas permitiria a execução de controles estatísticos 
de forma automática reduzindo as tarefas do operador em totaliza- 
ção e aumentando a confiabilidade dos dados pela redução das pos­
sibilidades de erros de operação ou desvio de informação. A fre­
quência de emissão de relatórios pode ser aumentada permitindo 
uma avaliação mais minuciosa da evolução dos trabalhos nas diver­
sas. unidades.
□ manuseio das informações da Bolsa deve ser facilitado 
pela informatização pois poderia permitir um aprimoramento nas 
definições de unidades de dados - preço por tonelada x preço to­
tal. Poderia oferecer informações adicionais como a identificação 
dos dados do fornecedor, distâncias entre outros.
Os acordos de carga são documentos constituídos de 
transcrições de informações. A implnatação de um sistema informa­
tizado poderia contribuir para a emissão dos acordos já que as 
informações ali contidas integram arquivos montados à medida em 
que são identificados os elementos que envolvem o serviço. A ta­
refa de preenchimento do acordo de carga ê um processo repetitivo 
e que poderia ser substituído por um sistema de Gerenciamento de 
Informações.
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2.4 Análise da atividade
As atividades desenvolvidas pelos operedores das Cen­
trais envolvem o cadastramento dos usuários (transportador e for­
necedor ) a montagem e consulta á Bolsa de Carga bem como a efeti­
vação de acordo de carga. A montagem de relatórios estatíticos de 
acompanhamento também fazem parte das atividades dos operadores. 
Além da análise destas atividades identificou-se algumas estraté­
gias para o tratamento de imprevistos, a adoção de linguagem co­
dificada, própria do meio transporte, além dos modos adotados pa­
ra o tratamento estatístico e o fechamento de relatórios de acom­
panhamento.
Estas atividades serão detalhadas a seguir baseadas nos 
métodos de levantamento adotados que foram especificados no item 
dedicado aos procedimentos metodológicos.
2.4.1 Cadastrar Transportador
A montagem do arquivo de transportador cadastrado foi 
feita ao longo dos anos e de forma mais frequente no início da 
operação do serviço. 0 numero de cadastros efetuados no estágio 
atual, de consolidação, é de cerca de quatro a cinco ao mes. A 
baixa frequência desta atividade determinou a ádoção de um método 
de análise de fichas preenchidas onde foi possível identificar 
procedimentos diversos adotados pelo operador, na apropriação de 
dados referentes a transportador e fornecedor.
A definição de um transportador depende da identifica­
ção dos tres informações que o definem, quais sejam, proprietário 
do veículo, motorista e o próprio veículo. O transportador autô­
nomo pode apresentar o mesm'o indivíduo nos papeis de motorista e 
proprietário, e neste caso a finha de cadastro apresenta repeti-’ 
ção de informações. O operador pode optar por repetir apenas o 
nome, indicando desta forma que são a mèsma pessoa ou repetir to—
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dos os dados.(A empresa transportadora pode também ser individual 
e apresentar um unico veículo).
As informações necessárias para o cadastramento tem 
origem formal, quando obtidas-de documentos oficiais de identifi­
cação (carteira nacional de habilitação - CNH, cadastro de pessoa 
física.- CPF, carteira de identidade - Cl entre outros) ou origem 
informal quando trata-se de endereço, telefone ou telex.
Os documentos especificados na prescrição da Tarefa nào 
são suficientes para obter as informações formais que devem cons­
tar nas fichas especificas. As informações relativas aos motoris­
tas não foram previstas no planejamento, no entanto a ficha de 
cadastro pede informações que são solicitadas diretamente a eles, 
uma vez que, de um modo geral, ê este elemento que entra em con­
tato com a Central. Para identificar o motorista é solicitada a 
carteira de identidade, o CPF e a CNH. Por vezes o operadpr efe­
tua o cadastramento sem a obtenção de alguns dos dados solicita­
dos.
Por outro lado os documentos solicitados na prescrição 
da Tarefa (carteira de identidade, CPF, certificado do veículo, 
registro no DNER) são redundantes. Pode-se obter a informação so­
bre o CPF do proprietário do veículo a partir do certificado de 
propriedade, assim como o registro no DNER. Para um operador ex- 
periênte é suficiente o certificado do veículo para a identifica­
ção do proprietário e do veiculo, para ele a hão disponibilidade 
de algum dado não representa a impossibilidade de atendimento do 
interessado. O quadro 1 apresenta o conjunto de documento exigi­
dos na prescrição, os documentos necessários e aqueles que o ope­
rador realmente solicita.
Dados como a CNH do proprietário do veículo não são 
frequentes nas fichas analisadas. Não sendo o mesmo indivíduo,
- proprietário e motorista, ê dispensável que o primeiro possua tal 
documento. O proprietário não deve possuir, obrigatoriamente, uma 
carteira de motorista um ávez que ele não precisa ser o condutor 
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quente, não só pelo fato de que os tranportadores não dispõem 
deste meios de comunicação, mas também porque a Central também 
não dispõem dele.
Todos os veículos são cadastrados na Central de forma 
vinculada ao transportador, seja ele autônomo ou empresa. Náo 
existe tratamento diferenciado por veículo. A prática do trabalho 
do operador o faz considerar que o cadastro de um transportador 
se refere ao proprietário do veículo e mesmo que ele troque dé 
caminhão a renovação do cadastro é feita pela simples atualização 
de dados do mesmo.
A possibilidade de se efetuar um cadastro de veículos 
de forma isolada do proprietário ou da empresa transportadora po­
de ser considerada para efeito de seleção de um frete que seja 
compatível com a capacidade e a carroceria do mesmo. A informati­
zação do serviço faz com que esta seleção seja automática.
Foi identificado, pela análise das fichas preenchidas, 
a inclusão das informações relativas aos motoristas das empresas 
transportadoras. Tal decisão partiu dos proprietários das empre­
sas que viram a possibilidade de exercer algum controle sobre 
seus veículos. O operador faz anotações de nome e CNH de cada mo­
torista vinculando-os com o respectivo veículo cadastrado. A fi­
cha de cadastro nao prevê espaço para tais informações e o opera­
dor adota o campo destinado ás observações ou o verso da ficha, 
onde sobra espaço, para anotar os dados dos motoristas.. As for­
mas escolhidas para introduzir esta informação variam entre os 
operadores e até mesmo num mesmo operador. Esta inclusão, solici­
tada pelo empresário, foi feita pois o mesmo éspera que o opera­
dor auxilie na identificação de veículos roubados. Esta atividade 
não prevista consiste na conferência do nome do motorista no ca­
dastro especifico. Caso não se confirme a identificação do moto­
rista o operador faz contato com o proprietário com o objetivo de 
confirmar a alteração. Assim o proprietário âa frota pretende ter 
um melhor controle do trâfe^go de seus veículos através da colabo­
ração do operador.
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Em algumas fichas foram colhidas assinaturas do moto­
rista que procedeu o cadastramento. Este ato não tem função de 
identificação mas efeito de controle da veracidade dos cadastros. 
Este procedimento foi adotado a partir de denuncias de que os ca- 
dastramentos eram falsos e que o operador usava este procedimento 
como justificativa da produtividade. Os relatórios estatísticos 
mensais totalizam os cadastramentos efetuados por cada operados 
ao longo do período.
0 preenchimento das fichas é feito principalmente a má­
quina e reproduzido com papel carbono. Eventualmente encontra—se 
fichas de cadastro preenchidas a mão, possivelmente pretendida em 
periodos onde a máquina apresenta defeito. A demora na reposição 
ou conserto de equipamento faz com que o operador modifique a sua 
atividade. A reprodução è necessária pois cada transportador ca­
dastrado terá uma ficha na Central e outra no DETER.
O arquivamento das fichas é feito em ordem crescente 
pelos quatro últimos números do cadastro. 0 primeiro digito indi­
ca o Estado ide origem de acordo com a lista de códigos apresen­
tada no anexo 2. O segundo digito indica o número da Central que 
efetuou o cadastramen to onde está arquivada a ficha (. a lista de 
Centrais e seus respectivos números é apresentada no anexo 2). Os 
quatro últimos digitos indicam em ordem crescente o número de ca­
dastros efetuados naquela unidade. O esquema abaixo ilustar esta 
conposição
•número de ordem crescente 
numero da Central onde foi cadastrado 
local de origem do transportador - Estado
Ao finalizar- a atividade de cadastramento o operador 
preenche a carteira de identificação que deve acompanhar o moto­
rista. A identificação do Transportador Autônomo contém dados so­
bre o motorista, proprietário e veículo. São colhidas assinaturas 
do motorista e do operador da Central. A. identificação da Empresa
o . Q c A M . ^ -  1
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Transportadora n'âo reserva espaço para identificação do motorista 
indicando porém um elemento chamado responsável pelo cadastramen- 
to. No caso da transportadora o motorista do caminhão é aquele 
que efetua o cadastro, ficando desta forma, identificado de forma 
indireta. 0 numero do cadastro ê o mesmo da ficha acrescido do 
número de ordem do veículo que está indicado no verso da mesma.
2.4.2 Conferir cadastro
Para iniciar o atendimento de um transportador o opera­
dor indaga a respeito da situação cadastral do mesmo. A conferên­
cia dos dados relativos ao cadastro é feita a partir da apresen­
tação da carteira de identificação. O procedimento de confeência 
e uma atividade do operador que foi reduzida devido às dificulda­
des de manusear um arquivo disperso em várias unidades. A confe­
rência do cadastro dos transportadores da própria Central é uma 
atividade relativamente simples. Caso o motorista não apresente 
identificação e afirme que já foi cadastrado a busca em arquivo 
oferece dificuldades uma vez que o critério de arquivamento é pe­
lo número de cadastro. A busca se torna exaustiva, e num arquivo 
médio de 1.600C mil e seiscentas) fichas por Central se torna in­
viável . O constrangimento do motorista em informar o extravio da 
carteira de indentificaçã, onde consta o seu número de cadastro, 
faz com que o mesmo solicite a repetição do cadastro, duplicando 
informações e reduzindo a confiabilidade deste conjunto de dados 
pela precariedade de sua implementação.
A conferência dos dados de um transportador cadastrado 
em outra unidade eleva a dificuldade devido ao tipo de sistema de 
comunicações que integra as Centrais. Por telefone o operador de­
veria solicitar ao colega a busca em arquivo da ficha relativa ào 
tranportador que solicita a carga. Para minimizar as ligações in­
terurbanas o DETER adotou um listagem onde constam as informações 
relativas a todos os transportadores cadastrados em todas as uni­
dades ativas. Esta listagem faz parte dos dados da Céntral e é 
atualizada mensalmente através de correspondência enviada pelo
DETER a cada unidade. A ordem desta listagem è a mesma do arqui­
vamento e, devido ao grandé volume, determina certa dificuldade 
de busca de informações por um critério diferente ( número da 
placa do veícujo ou nome do motorista).
As dificuldades encontradas pelos operadores em desem­
penhar sua tarefa determinou algumas estratégias de simplifica­
ção. Toda atividade de conferência de dados é abandonada se o 
transportador apresentar identificação. A conferência do cadas­
tro do transportador qué solicita acordo indireto (contato tele­
fônico) é abandonada, pela dificuldade do meio de comunicação.
2.4.3 Cadastrar fornecedor
A montagem do arquivo de cadastro de fornecedores de 
carga teve inicio em 1981 antes do inicio da operação do serviço. 
Uma equipe treinada para este fim efétuou visitas ás principais 
empresas geradoras de cargas do Estado com o objetivo de divulgar 
o serviço e efetuàr cadastramen tos. IMeste período foram cadastra­
dos a maioria dos fornecedores que fazem uso do serviço. A partir 
de então o cadastro passou a ser feito somente na Central e é 
exigida a presença dé um responsável pela mesma. De fato não tem 
havido muitas adesões nos últimos anos, e alguns operadores che­
gam a aceitar o cadastro via telefone.
Ao ser cadastrado o fornecedor recebe um número, que 
corresponde ao Cadastro de'Fornecedor de Carga - CFC. A composi­
ção deste numero è feita com a identificação da natureza do for—  
necedor e segue o esquema abaixo
- número de ordem crescente 
~ númerfo da Central onde foi cadastrado 
— local de origem do fornecedor - Estado.
35
O primeiro digito terá a letra T para empresa transportadora e a 
letra "D" para fornecedor direto. O segundo dígito indica a- Cen­
tral de cadastramento e corresponde aos números apresentados ,no 
Anexo 2. Cada unidade concentra os fornecedores de sua cidade e 
reqião vizinha, üs últimos quatro dígítos correspondem ao número, 
em ordem crescente, de cadastramento do fornecedor. A identifica­
ção do fornecedor deveria ser feita por este número. Gbservou-se 
que o operador não adota tal código, optando por identificar o 
fornecedor por sua razão social nas demais atividades em que o 
mesmo está envolvido, o que caracteriza uma diferença entre a 
prescrição e a atividade real.
Na ficha de cadastro são anotados dados sobre a razão 
social, o registro, o endereço e o responsável pelo contato com a 
Central. A informação mais utilizada, destas apresentadas, é o 
número do telefone. O operador anota todos os números possíveis, 
avançando, se necessário, em outros espaços da ficha dada a im­
portância desta informação. De fato ela representa, o canal de co­
municação entre o fornecedor e a Central.
Deve ser feita uma especificação da carga que é carac­
terística daquele fornecedor. O perfil da carga é dado pela in­
formação de espécie, tipo e periodicidade. A espécie reflete o 
tipo de mercadoria produzida pelo fornecedor. No caso de trans­
portadora não existe uma uniformidade nos produtos transportados. 
Assim encontramos algumas fichas em que a informação sobre a es­
pécie não è indicativa de mercadoria mas que reflete oútras ca­
racter isticas das empresa fornecedora (caixarias, diversos, bagu­
lhos entre outras). O tipo de carga refere-se a forma da embala­
gem que o produto apresenta. Para esta classificação foram elabo­
rados códigos que são apresentados no anexo 2 , que definem algu­
mas das formas mais frequentes de embalagem dos produtos. Esta 
codificação não é usada com frequência ficando a cargo do opera­
dor da Central a adoção do código ou da especificação por exten­
so . . i.
As informações relativas á espécie e o tipo não repre­
sentam prioridade para o operador, estes dados não irão orientar
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a sua atividade. A periodicidade com que è gerada a carga è o da­
do qüe irá determinar um orientaçào na atividade do operador. Es­
ta informação representa a frequência com que o fornecedor pode 
gerar cargas e pode ser diario, semanal, quinzenal ou mensal. Es­
ta informação é utilizada para o planejamento de contatos em bus­
ca- de cargas para integrar a Bolsa de Carga.
O arquivamento das fichas de cadastro ê feito dé duas
formas:
-Da maneira convencional onde as fichas são arquivadas 
segundo os quatro últimos números do cadastro e em or­
dem crescente;
-Pela periodicidade, que serve de suporte para o ope­
rador na programação dos contatos. Cada sub-grupo 
deste arquivo ê separado de acordo com a cidade sede 
da fornecedora e ordenado segundo o número de cadastro
A programação dos contatos com os fornecedores é feita 
com base nos dados de periodicidade cabendo a cada operador a 
adoção do esquema que achar conveniente. Com efeito a opção por 
contato diario com fornecedores que geram carga diariamente é um 
raciocínio simples e lógico. No entanto o fornecedor cuja perio­
dicidade é semanal já oferece uma dificuldade de sistematização 
de contatos. A opção de qual dia da semana deve ser feito o con­
tato semanal determinou , nos operadores experiêntes, a estraté­
gia dé efetuar contatos diários. Segundo a sua representação da 
atividade os contatos com o fornecedor determinavam que fosse 
feita nova ligação no dia seguinte e assim sucessivamente, fican­
do difícil adivinhar qual o dia da semana que aquele fornecedor
□' contato com o fornecedor quinzenal é feito pela in 
tuição do operador. Ele tenta identificar uma frequência clara de 
disponibilidade de carga daquele fornecedor, não conseguindo ele 
abandona aquela ficha não voltando mais a ligar. Um operador ex- 
periênte so faz contato com os fornecedores quinzenais ou mensais 
quando ele não consegue nenhuma informação para intergrar a Bolsa
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de Carga. De fato tais fornecedores possuem suas próprias alter­
nativas para encaminhamento de carga devido á baixa frequência.
O fornecedor que não ofereça nenhuma periodicidade de 
geração de carga não ê cadastrado, no entanto ele não deixa de 
ser atendido. Os operadores tem aceito cargas de fornecedores 
avulsos assim classificando as mudanças, cargas de particulares 
ou cargas de safra e todos aqueles que não possam ser classifica­
dos como geradores frequentes de cargas.
A experiência do operador faz com que ele pouco utilize 
as informações dos cadastros. A repetição diária dos contatos com 
os fornecedores faz com que ele tenha na memória os fornecedores 
e seus respectivos telefones. Alguns operadores elaboram uma lis­
ta de números e nomes dos contatos e efetuam aquelas ligaçòes 
diariamente. Outro operador experiente faz contatos em dias in­
tercalados.
2.4.4 Montar Bolsa de Carga
A carga pode dar entrada na Bolsa de Carga de duas for—  
mas. A primeira, e menos frequente, ê por iniciativa do fornece­
dor que liga para a Central para oferecer a carga. A segunda, 
mais adotada, é por estimulo do operador que busca em diversos 
fornecedores a disponibilidade de carga.
A atividade de montagem da Bolsa de Carga £ feita dia­
riamente a partir do inicio da operação e dura cerca de duás ho­
ras. Neste período são feitos contatos com os fornecedores em 
busca de cargas.Os contatos tem início com aqueles fornecedores 
cujas cargas não foram encaminhadas no dia anterior. Estas são 
chamadas de cargas remanescentes. Faz-se a confirmação da dispo­
nibilidade da mesma.
A confirmação ê necessária pois o fornecedor, ao colo­
car uma carga â disposição da Central, não está se comprometendo
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á reservá-la até que ela seja encaminhada. Teòricamente ele deve­
ria informar ao operador o encaminhamento da' mesma através de ou­
tros recursos para que ela seja retirada da Bolsa. No entanto es­
te procedimento não é adotado podendo determinar certos constran­
gimentos.
A ordem de obtenção das informações nà'o é aquela das 
colunas da Bolsa de Carga. De fato ela varia de acordo com o de­
senrolar do diálogo e depende do operador e do fornecedor. Não 
foi identificada uma ordem única de apropriação do conjunto de 
dados. Assim serão analisados os procedimentos segundo a ordem 
das colunas do formulário da Bolsa. A figura 12 apresenta um 
exemplo do formulário preenchido.
A coluna 1 indica espaço para anotação do fornecedor,, 
identificado por de sua razão social. 0 código do fornecedor é 
adotado em alguns casos como estratégia para tratamento de impre­
vistos. Não sendo um fornecedor cadastrado o operador anota como 
avulso.
A segunda coluna indica a especie de carga disponível. 
O espaço e bastante reduzido sendo adotada uma palavra que defina 
de forma geral a natureza da carga. Não é possível a identifica­
ção de sua embalagem, porem o operador indaga a este respeito e 
guarda em memória para instruir o transportador que demonstre in­
teresse pala mesma. Os termos adotados para preenchimento desta 
coluna são adaptados para a linguagem dos motoristas sendo possí­
vel identificar algumas codificações que serão analisadas poste­
riormente .
A coluna tres indica a quantidade e refere-se á espécie 
de carga. Apesar do cabeçalho não indicar a unidade, neste setor 
de serviço a quantidade é sempre o peso e a unidade a tonelada. O 
número de toneladas disponíveis pode exceder á capacidade máxima 
de um veículo. Neste caso o operador pode adotar duas estraté­
gias, instruído pelo fornecedor. Havendo restrição de veículo po­
de ser determinado o numero de cargas separando-ás pelo total de- 

































ladas deverão ser encaminhadas por duas carretas com 25(vinte e 
cinco) toneladas cada uma. O operador anota nesta coluna 2x25. 
Não havendo condicionante de equipamento é possível anotar a qua- 
tidade de 50 e o encaminhamento vai depender da capacidade dos 
veiculos dos transportadores que optarem pela mesma. Os veículos 
possuem capacidade'máxima que variam de 10 a 30 toneladas. Assim, 
não é coerente especificar que 30 toneladas deverão ser distri­
buídas em dois ou mais veículos, de fato o total deve ser anotado 
e o encaminhamento das mesmas é que irá determinar de que forma 
elas serão distribuídas.
Nas colunas quatro e cinco são especificados origem e 
destino e respectivas unidades da federação.
As colunas seis, sete e oito trazem informações sobre o 
pagamento do serviço. 0 preço é anotado na coluna seis e o cabe­
çalho não especifica a unidade. 0 fornecedor passa a informação 
do preço total do frete quando se trata de carga-que gera uma 
única viagem. 0 operador coloca o valor em uma calculadora, que 
está ao seu lado, e o transforma em preço por tonelada. 0 forne­
cedor apresenta o preço por tonelada quando a carga determina 
mais de uma viagem, ficando impossível determinar, para cada tipo 
de caminhão, o preço total do serviço. 0 custo por tonelada é um 
dado adotado para a elaboração de planilhas estatísticas de ava­
liação de desempenho. Em caso de carga de grande quantidade o uso 
do preço por tonelada tem função de dimensionar o preço total de 
acordo com a capacidade dej carga do caminhão.
As condições relativas ao carregamento e descarregamen­
to do caminhão são apresentadas na coluna sete e indica se o 
transportador deverá ou não arcar com as despesas oriundas dos 
mesmos. Cada operador preenche esta coluna de um modo próprio in­
dicando S ou N, referindo-se à sim e não, com L e P referindo-se 
a livre ou pago e outro que não faz nenhuma anotação por julgar 
que tal dado não influencia a escolha.
Na coluna nove são anotadas informações que indicam a 
possibilidade de negociação na forma de pagamento. Ao observar as
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anotações -feitas por um dos operadores identificou-se apredomi- 
nancia da anotação a combinar, nãò oferecendo indicações de forma 
de pagamento. Os demais operadores não fazem nenhuma anotação, a 
respeito dos adiantamentos. De fato esta e as colunas seguintes 
não apresentam informações pertinentes às referencias do cabeça­
lho.
O operador faz outras anotações que julga importante 
para a analise do transportados antes da aceitação da carga. Elas 
dizem respeito as condicionantes de equipamentos, com relação a 
tonelagem útil e ao tipo de carroceria ou ao número de entregas 
exigidas. As entregas significam que o veículo deve descarregar a 
mercadoria em mais de um local, o que representa um desconforto 
para os transportadores em termos de tempo gasto e custo de des­
carga.
2.4.5 Consultar a Bolsa de Carga
A atividade de consulta aos fretes disponíveis pode ser 
feita pessoalmente dentro do ambiente da Central ou por telefone. 
Existem diferenças de procedimento e o fechamento de negócios re­
cebe o nome de acordo direto quando o motorista está presente na 
Central e acordo indireto quando o contato com o operador é feito 
por telefone. A seguir é feità a análise de ambos os modos de de­
senvolvimento da atividade de consulta.
Acordo Direto
No acordo direto o transportador, representado pelo mo­
torista do caminhão, comparece à Central para avaliar a disponi­
bilidade de fretes. O fluxograma de atendimento aos transportado— 
res apresentado na Figurail3 indica o esquema adotado pelo opera­
dor para execução de sua tarefa. A atividade de verificação da 
Bolsa de Carga e executada pelo próprio motorista que tem acesso 
ao formulário onde constam todas as informações sobre cargas que
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FIGURA 13 • FLUXO DE A T EN D IM EN TO  AOS TRANSPORTADORES 
ACORDO DIRETO • ATIVIDADE REAL
43
foram colocadas à disposição da Central.
O formulário da Bolsa é reproduzido, sendo suprimida a 
informação á respeito do fornecedor, e é colocado a disposição 
dos motoristas. Esta estratégia visa obter a confiança do trans­
portador no sistema indicando que não existem fretes escondidos. 
A supreção da informação relativa ao fornecedor foi necessária 
para prevenir o desvio de carga. A divulgação de infomações pas­
sadas para a Central por pessoas estranhas ao meio é o que carac­
teriza o desvio que o operador procura evitar. Esta situação 
ocorre quando um indivíduo, que se identifica como transportador, 
solicita ao operador as cargas que estão disponíveis. Ele não ma­
nifesta interesse por nenhuma e deixa a Central. Este indivíduo 
fica nos arredores da unidade procurando um transportador que es­
teja a< procura de carga e oferece as informações que ele teve 
acesso, cobrando pelas mesmas. A frequência deste tipo de desvio 
fez com que o operador passasse a utilizar o número de cadastro 
do fornecedor, no formulário que ê apresentado ao transportador. 
Mesmo com o gerenciamento no sentido de evitar os desvios eles 
ainda acontecem e desafiam a criatividade do operador em impedir 
a ocorrência de tal fato.
No processo de consulta à Bolsa são analisados um con­









Estas informações são explicitadas no formulário espe­
cifico (analisado anteriormente) e com base nelas é feita a ava­
liação dos fatores de escolha.
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q s fatores que envolvem a escolha de uma carga podem 
ser classificados ’em:
FATOR DETERMINANTE
Aquele que o motorista já estabeleceu antes de chegar à 
Central. De um modo geral este fator diz respeito ao destino de­
sejado e pode estar representado por uma cidade especifica, uma 
região ou estado ou mesmo apenas por uma direção. O motorista po 
de determinar que deseja encaminhar-se para o Recife. Não encon­
trando uma carga específica para este destino ele procura cidades 
próximas, Salvador, Maceió. Ele pode esperar uma carga que atenda 
â sua determinação ou fechar um acordo que o leve até Vitória, 
pois desta forma estará se encaminhando na direção desejada. A 
integração da Bolsa de todo o esta do em um unico banco de dados 
pode permitir tambem a procura de cargas em outras Centrais.
A origem e o destino embutem a informação da quilome­
tragem a ser percorrida, quer seja do início ao fim da viagem ou 
mesmo a distância que separa a Central do local onde se encontra 
a carga. Esta informação è avaliada pelo motorista com base no 
seu conhecimento previo das estradas brasileiras. A distância a 
ser percorrida para apanhar a carga é considerada inoperante, o 
limite de aceitação deta distância depende da distância total até 
o destino determinado. Assim, no exemplo anterior, quando o moto­
rista deseja ir ate o Recife ele pode voltar cerca de 50 km para 
apanhar' uma carga que o coloque a caminho do destino desejado. Se 
a carga pode ser apanhada ao longo da rodovia que o leva no sen­
tido estabelecido a tolerância aumenta. Se o percurso desejado é 
de 3 . 0 0 0 km e razoável percorrer 200 km vazio para embarcar uma 
carga ao longo do caminho que o leva ao seu objetivo, esta ava 
liaçèo do limite de inoperância vária de acordo com o motorista e 
os fatores de sua escolha. A figura 14, traz um esquema que re- 
prBsen ta â àres d& stcei tc*Çc£Q dâ inopsrâncis.
FATOR CONDICIONANTE
Existem dois critérios que podem ser classificados como 
fator condicionante. 0 primeiro diz respeito à exigência de equi­
pamentos. 0 fornecedor pode exigir que a sua carga seja encami-
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ÁREA DE ACEITAÇÃO DE INOPERANCIA 
CENTRAL
DESTINO
FIGURA 14- ESQUEMA DE INOPERANCIA
nhada de uma só vez indicando assim a capacidade de carga do veí­
culo. Certos tipos de cargas limitam o tipo de carroceria devido 
a sua forma (comprimentos, largura) ou ao tipo de embalagem (a 
granel, ensacados). Tais limitações condicionam a possibilidade 
do transportador optar por aquela carga. Cargas que são transpo- 
tadas em equipamentos especiais tais como carga líquida,, encami­
nhada em caminhão tanque, carga viva, carga refrigerada ou auto­
móveis nào fazem partè das cargas que são encaminhadas para as 
Centrais. Os veículos que fazem este tipo de transporte fazem 
parte de frotas especiais já adaptadas para a carga específica.
O mais forte fator condicionante é o preço estabelecido 
para o serviço. A dificuldade de obtenção de um preço razoável 
para o transporte é a maior ra âo para o pouco encaminhamento de 
cargas pela Central. Por traz dá baixa remuneração do serviço es­
tá a fornecedora de carga que preciona para baixo o preço com o 
objetivo de obter o maior lucro na venda de seu produto. O moto­
rista que analisa os dados da carga conclue em poucos segundos a 
possibilidade ou não de aceitar a sugestão de preço. 0 valor ado­
tado no formulário tem como unidade o cruzeiro/tonelada. O opera­
dor faz, com uso de sua calculadora, a conversão para preço total 
pois é nesta unidade que O motorista consegue fazer a sua avalia­
ção. Utilizando padròes de não determinados o motorista rapida­
mente sentencia o preço aceitável para aquelas condições impos­
tas. Neste ponto ele solicita que o operador faça contato com o 
fornecedor para verificar a disponibilidade da carga e transmitir
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a contra proposta de preço para o transporte.Esta negociação ê 
feita com base no preço total e é chamada, pelo operador, de pe­
chincha. Caso as negociações não levem a um acordo a carga não ê 
encaminhada. Mesmo sendo para o destino determinado, sem restri­
ções de equipamento, não existindo um preço razoável o tranporta- 
dor não aceita a mesma. Assim a definição de um carga boa está 
vinculada ao fator preço.
FATORES SECUNDÁRIOS
Estes fatores servem para o transportador analisar os 
encargos de cargà e descarga, o Ônus com os tributos que envolvem 
o transporte e a forma de pagamento, expressa pelos adiantamen­
tos. Fatores como o número e o prazo de entregas podem também de­
terminar uma negociação de preço caso suas alternativas fujam da­
quelas convencionais. O operador relata o encaminhamento de um 
frete onde foram exigidas 60 entregas em diversas cidades. Por 
outro lado é voz corrente entre os motoristas que carga de prazo 
determina alteração de preço, ela exige do transportador uma jor­
nada de trabalho maior que a sua capacidade física, que coloca em 
risco a segurança do mesmo.
Aceitas todas as condições, sendo satisfeitos os fato­
res descritos, o operador deve fazer contato com o fornecedor pa­
ra que seja confirmada a disponibilidade da carga. Cabe ao forne­
cedor informar a Central a naò.disponibilidade da carga de forma 
que o operador proceda a baixa da mesma. No entanto ê sabido que 
não deve ser feito o encaminhamento do transportador sem a prévia 
confimação e reserva da carga. Na reserva o operador passa para o 
fornecedor o nome e a placa do veículo que está fechando o acor­
do .
O transportador pode também não aceitar nenhuma das 
cargas apresentadas e optar por esperar que uma nova carga entre 
na Bolsa com condições mais favoráveis dentro de seus objetivos. 
A espera pode levar horas, dias e até mesmo semanas, dependendo 
das condições que o motorista dispõe para manter-se neste perío­
do. Tal opção gera a convivência entre motoristas dentro das Cen­
trais e apresenta um potencial de conflito pela disputa da nova
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carga. Os operadores estabeleceram estrategias para resolver esta 
situação imprevista. Cada um, com seus próprios recursos, estru­
turou uma fila de espera, como forma de organizar o encaminhamen­
to da maneira mais transparente possível. A fila ê organizada de 
acordo com o destino e possue regras próprias. A formalização da 
fila pode ser feita com uma lista, um quadro e giz ou pela pró­
pria organização entre os motoristas.
Os motoristas que permanecem na Central esperam que as 
condições de determinadas cargas mudem (com relação à remunera­
ção ) ou uma nova carga seja colocada á disposição da Bolsa. A 
possibilidade de alteração de preço é usual, pois o fornecedor 
experiente faz a sugestão de preço bem abaixo daquele valor que 
ele está disposto a pagar. Ao longo do dia ele vai elevando a 
oferta ate encontrar um transportador que aceite tais condições. 
Assim o preço do frete pode ser alterado diversas vezes. Ambas as 
informações chegam ao operador por telefone, assim cada vez que 
chega uma ligação os motoristas fazem silêncio para poder identi­
ficar , pelo encaminhamento da conversa dado pelo operadorj se ê 
uma alteração que satisfaçà as exigência do transportador ou uma 
nova carga que tenha o destino desejado. O operador tenta trans­
mitir aos motoristas da fila, todas as informações que ele está 
recebendo, assim as condições podem ser .ana1isadas e aquele que 
demonstrar interesse pode manifestar—se e efetuar a reserva ime­
diatamente. Havendo interesse de mais de um motorista o operador 
encerra a ligação e conduz o processo de escolha de acordo com as 
condições da fila. As condições do frete são apresentadas â todos 
da fila e então é feita a chamada. O primeiro quê concordar com 
as condições impostas fica cõm a carga e abandona a fila.
A cada carga encaminhada o operador formaliza com o 
preenchimento do formulário de acordo de carga, a ser analisado 
nos próximos itens. Feito isto a carga è retirada da Bolsa. 0 
procedimento de baixa e executado com o traçado de um linha sobre 
os dados não mais disponíveis. A baixa de uma -carga única ê sim­
ples, apesar da dificuldade de leitura que o traçado da linha de­
termina para a totalízaçãô de dados estatísticos. As cargas múl­
tiplas (que determinam a necessidade de mais de um veículo para o
48
seu transporte) oferecem uma dificuldade a mais de controle da 
disponibilidade. A entrada na Bo.lsa de uma carga de 200 toneladas 
irà determinar o encaminhamento de vários veículos. Da mésma for­
ma o fornecedor ira encaminhar com meios próprios, parte da car—  
ga. Assim o controle de encaminhamento deve ser cuidadoso e de­
termina estratégias diferentes entre os operadores. 0 operador 
experiente faz todos os encaminhamentos sem preocupação com o 
controle do saldo de tonelagem que ainda deve ser encaminhado. 
Ele pode totalizar a carga encaminhada a qualquer momento com ba­
se nos dados dos acordos já efetuados. Ao se aproximar do final 
da carga ele previne aos transportadores, que demosntram interes­
se, da possível indisponibi1 idade da mesma. Nào é feita nenhuma 
anotação, no formulário da Bolsa, indicando o ritmo de encaminha­
mento e a redução das toneladas. Este controle ê uma atividade 
não prevista que o operador desempenha na qual e,le conta com o 
auxílio do fornecedor, sua obrigação é informar a real disponibi­
lidade de toneladas a transportar. Ao ser encaminhada a última 
tonelada o operador procede a retirada da carga com o traçado de 
uma linha sobre os dados indisponíveis.
A tarefa de controle das cargas remanescentes é do for­
necedor que deve instruir corretamente as Centrais evitando abor­
recimentos com os transportadores. A atividade dó operador é de 
efetuar, a cada encaminhamento de carga, contato com o fornecedor 
no sentido de confirmar a carga e efetuar a reserva.
Acordo Indireto :
No acordo indireto o 
o operador através do telefon 
transportador apresentado na f 
pelo operador para a execução d
O diálogo tem. início 
dor quanto ao número de cadastr 
operador não efetua nenhuma con 
mesmo se o cadastro estiver ar
transportador entra em contato com 
e. 0 fluxograma de atendimento ao 
igura 15 indica o .esquema . adotado 
e sua tarefa.
com a identificação do transporta- 
o e ao tipo de caminhão. De fato o 
ferencia dos dados cadastrais, nem 
quívado em sua unidade, fornecendo
FIGURA 15 - FLUXO DE ATENDIMENTO AOS TRANSPORTADORES 
ACORDO INDIRETO - A T IV ID A D E  REAL
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informações até mesmo para transportadores não cadastrados.
A escolha do frete é feita influênciada pelos mesmos 
fatores do acordo direto. O transportador informa o destino dese­
jado e o operador verifica quais cargas estão disponíveis jâ in­
formando o preço total do seviço de acordo com a capacidade de 
carga do caminhão. Assim o transportador pode fazer a sua avalia­
ção dispondo dos fatores determinantes e condicionantes relativos 
àquela carga.
Feita a sua escolha o operador deve entrar em contato 
com o fornecedor para verificar a disponibilidade e efetuar a re­
serva. A existência de apenas uma linha telefônica oferece difi­
culdades de execução da tarefa. A prescrição determina que o 
transportador, que está fazendo a consulta deve desocupar a linha 
para que o operador possa fazer contato com o fornecedor, sendo 
necessária um segunda ligação, minutos depois, para confirmar com 
o operador os resultados do acordo. As dificuldades deste proce­
dimento podem causar constrangimentos tanto para o transportador, 
o fornecedor e o operador. O transportador ao repetir a ligação 
com a Central pode não conseguir a carga por este não mais estar 
disponível. O fornecedor pode reservar a carga e o transportador 
não voltar a ligar. 0 operador terá que cancelar a reserva caso o 
transportador não entre mais em contato.
Tais dificuldades fizeram com que fosse instalada uma 
segunda linha telefônica nas Centrais de maior movimento, facili­
tando desta forma a conclusão de acordos indiretos. Com duas li­
nhas o operador pode confirmar e reservar uma carga sem que o 
transportador tenha que repetir a ligação, mesmo porque, em Cen­
trais muito movimentadas é difícil conseguir uma ligação e muito 
mais repetir a mesma minutos depois. A Central de maior movimento 
do Estado possui apenas um telefone e o operador optou por des- 
presar a anotação de acordos indiretos* fornecendo a informação 
para aqueles que à solicitam de modo que eles se dirijam ao for­
necedor, resaltando o fato! de que não foi feita nenhuma reserva.
I
No contato indireto não existe a possibilidade de espera de uma 
nova carga. Assim não há formação de filas.
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0 preenchimento do acordo de carga è feito com anotação 
de acordo indireto e arquivado para integrar 05 dados estatísti­
cos de avaliação.
2.4.6 Emitir Acordo de Carga
A emissão de um acordo de carga ê feita para todas as 
cargas encaminhadas. O formulário é preenchido em quatro vias, de 
acordo com a prescrição, sendo distribuídas para: transpotador, 
fornecedor, Central e DETER. Elas são reproduzidas com papel car­
bono e preenchidas, à mão ou à máquina, de acordo com a disponi­
bilidades do operador. A cópia destinada ao DETER é encaminhada 
pelo operador e as copias do transportador e fornecedor são en­
tregues ao motorista que deve apresentar ao fornecedor na retira­
da da carga. Nos acordos indiretos as vias do transportador e 
fornecedor não são emitidas, sendo preenchidas apenas com função 
estatistica.
A análise da atividade foi feita pela observação e ava­
liação de formulários . O anexo 3 apresenta algumas amostras dos 
acordos efetuados.
Este documento traz um conjunto de dados que reúne o 
fornecedor, o transportador (proprietário e motorista), o veícu­
lo, a carga e as condiçòes estabelecidas para a execução do ser—  
viço. O preenchimento é uma atividade de transcrição uma vez que 
cada informação já foi anotada em outro local antes do fechamento 
do negocio.
A numeração dos acordos é feita de forma semelhante à 
dos cadastros identificando a Central nos dois primeiros dígitos 
e o numero, em ordem de emissão, nos seis últimos.
As demais informações formam conjuntos, de acordo com a 
diagramação, que identificam todos os envolvidos com o transpor-
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te- O primeiro conjunto tem funçào de identificar a Central, pe­
los dois primeiros digitos do número do acordo e pela anotação do 
nome da cidade aonde a mesma está instalada.
0 segundo conjunto identifica carga e fornecedor e re­
presenta a transcrição dos dados da Bolsa com relação à espécie, 
tonelagem, origem e destino e valor do frete. A unidade de valor 
adotada é cruzeiro por tonelada, assim como na Bolsa, apesar de 
não haver nenhuma especificação. Alguns operadores julgam impor­
tante a informação do preço total e fazem esta anotação no espaço 
das observações. O tipo refere-se a carga e corresponde a uma co­
dificação, apresentada no anexo 2, adotada pelo planejador do 
serviço. Tal código é pouco adotado e conhecido apenas pelo ope­
rador que os deixa anotado em um lembrete fixado na calculadora, 
no canto da mesa ou colado na máquina de escrever. As informações 
do fornecedor são extraidas do cadastro. Caso a carga encaminhada 
seja de um fornecedor avulso o espaço indicado para o preenchi­
mento do número de cadastro e completado com a palavra avulso. 0 
operador pede ao fornecedor os dados de endereço aonde o trans­
portador deve apanhar a carga. A informação sobre o Telex não foi 
preenchida em nenhum dos acordos analisados. Uma informação im­
portante, introduzida no acordo, é do nome do indivíduo que con­
firmou a disponibilidade è com quem foi feita a reserva. Tal in­
formação visa ajudar no contato do motorista com o fornecedor.
O terceiro conjunto identifica o transportador e repre­
senta a transcrição dos dados do cadastro» Para preenché-lo o 
operador não faz uma busca em arquivo mas solicita ao transporta­
dor as informações que necessita. Assim é solicitado ao motorista 
a apresentação de seus documentos pessoais (carteirade identidade 
e carteira nacional de habilitação) e o certificado do veículo, 
todos de porte obrigatório. As informações sobre o telefone do 
motorista e proprietário não são anotadas mesmo quando disponí­
veis. Neste documento o motorista é identificado como transporta­
dor e seu nome encabeça o conjunto de informações.
Os dados do veículo, apesar de fazerem parte do cadas­
tro do transportador, são especificados em um conjunto separado.
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Sobre o veículo é colocada a informação sobre o tipo, adotados 
como pesado ou semi-pesado e que na linguagem corrente é trocado 
por outros termos, a marca, a placa e a -cor, todos dados retira­
dos do certificado apresentado pelo motorista. Idéntificou-se em 
algumas fichas a transcrição do número do chassi do veículo.
Os dados complementares especificados no conjunto se­
guinte trazem um conjunto de informaçòes que contribuem na defi­
nição do perfil do frete contratado. Inicialmente ê definido se o 
acordo foi direto ou indireto, contrariando a prescrição do Ma­
nual de Implantação que indica que no acordo indireto (feito por 
telefone) não será feito o preenchimento do formulário. No entan­
to a estatística de movimentação de acordo indireto é feita com 
base noç dados deste formulário, pela indicação da natureza do 
acordo.
O espaço que,especifica a carga de retorno indica que o 
transportador estaria voltando a sua cidade de origem. Esta clas­
sificação è adotada por alguns fornecedores no sentido de tentar 
reduzir o preço pago peio serviço. No estanto os transportadores 
não concordam com esta pratica alegando que não existe redução de 
despesas quando se dirigem à sua origem.
O espaço destinado à inoperância indica, em quilome- 
tros, quanto o motorista rodou vazio até encontrar uma carga que 
foi embarcada. Este dado é utilizado como avaliação de desmpenho 
estatístico do sistema das Centrais. Esta informação ê fornecida 
pelo transportador e tem um grau de confiabilidade questionável 
devido a sua fonte.
O espaço destinado à procura CIF tem como objetivo ava­
liar a capacidade de atendimento da Central indicando o número 
devezes que o transportador procurou a mesma. As respostas deste 
espaço são limitadas à quatro vezes. Ainda neste conjunto é ano­
tado um controle de dia e hora da expediçào do acordo, com obje­
tivo de instrumentar a avaliação do tempo de reserva de carga.
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O próximo conjunto pemite que o operados faça as anota­
ções que julgar necessárias. A análise do uso deste espaço indica 
um uso diversificado de acordo com as características dos opera­
dores atuantes no sistema. De um modo geral ê usada para anota­
ções de outras condições acordadas e que nào foram contempladas 
no lay-out do formulário. Tais condições dizem respeito ao preço 
total, impostos, encargo de carga e descarga, diferença entre o 
endereço do fornecedor e o depósito da carga, quantidade de en­
tregas entre outros. Estas condições são anotadas pelo operador 
com vistas a redução das possibilidades de conflitos no transcor­
rer do contrato de trabalho. Esta preocupaçáo demostra uma inter­
ferência do operador dentro do trabalho prescrito no sentido de 
contribuir para a boa condução dos trabalhos de sua Central.
0 último espaço deste formulário é destinado ás assina­
turas do motorista do caminhèioj aqui identificado como caminho­
neiro, e o encarregado da Central. Em caso de acordo indireto nào 
sera possível colher assinatura do motorista.
2.4.7 Identificação de Linguagem
Ao fazer a observação da atividade e mesmo analisando 
ós formulários preenchidos foi possível identificar o uso de ter­
mos que'caracterizam a linguagem própria dos indivíduos que exe­
cutam o serviço de transporte. Alguns termos definem as caracte­
rísticas do caminhão, outros são anotados para a classificação da 
carga. A identificação destes códigos fornece subsídios para a 
escolha de vocabulário a ser adotado na interface, facilitando a 
compreensão e adaptação do novo instrumento de manuseio de infòr 
mações ao usuário.
As codificações podem ser c1assificadas de acordo com 
os objetos que ela define.- 0 quadro 3 estabelece o conjunto de 
termos de acordo com o objeto classificado.
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OBJETO CARACTERÍSTICA CODI0O S IG N IF IC A D O
CAMINHAO
CAPACIDADE DE CARGA
T O C O  
TRU KE 
CARRETA
ATE OITO TONELADAS 




g r a n e l e ir o
BA Ú
AGREGADO
PARA CARGA S^CA-CAIXA  
PARA CARGA A GRANEL 
FECHADO- FURGÃO





M ÁQ U IN A




TEMPO CARGA DE PRAZO HORÁRIO PARA ENTREGA
TEMPO DE OFERTA REM A N EC EN T E NÃO ENCAMINHADA
REM UNERAÇAO CARGA BOA PREÇO BOM
QUADRO 2 - CO'd iGOS ADOTADOS E SEU S S IG N IF ICADO S
Existem ainda questões formuladas pelos motoristas que 
visam esclarecer dúvidas e que adotam uma linguagem específica, 
tais como:
-manifesta aonde? = onde será entregue a nota fiscal?
—tem retorno? = é obrigado a voltar?
-livre de tudo = livre de todos os encargos.
Alguns dos termos utilizados são adotados formalmente 
como ê o caso do "bagulho" para definir a carga mista. Outros são 
de uso corrente e não são formalizados como as definições de ca­
pacidade e o tipo de carroceria.
O encarregado dé carregar o veículo e que dispõem de 
informações sobre transporte de cargas é chamado de chapa.
56
2.3.8 Controles estatísticos
A avaliação do desempenho de uma Central ê feita pelo 
controle de dados que são gerados diariamente pela mesma. As ava­
liações feitas pelo DETER tem como base os relatórios preenchidos 
pelos próprios operadores que totalizam as cargas oferecidas dia­
riamente de acordo com os itens especificados na prescrição do 
controle. As cargas são somadas e classificadas de acordo com süa 
origem e seu encaminhamento. O total de cargas è expresso em to­
neladas e pelos itens que elas totalizam.
G operador faz o levantamento das cargas encaminhadas a 
partir dos formulárioa de acordo de cargas com auxílio da calcu­
ladora. As cargas oferecidas, classificadas em remanescentes ou 
novas são retiradas da Bolsa de Carga. Neste caso o operador terá 
que efetuar uma leitura dos dados de uma carga que, quando foi 
encaminhada, recebeu um traço sobre ela indicando a ,-baixa da mes­
ma. Esta leitura representa uma dificuldade de efetivação da ati­
vidade, pelo desconforto de processamento da totalização.
Outro controle que faz parte do relatório estatístico ê 
do número de consultas efetuadas e as razões de não aceitação da 
carga. 0 operador não faz nenhum controle formal destes dados mas 
mensalmente ele encaminha um relatorio onde constam dados desta 
natureza. Segundo os operadores o motivo mais frequente è a não 
aceitação do preço, que pode ser comprovada - pela pesquisa reali-' 
zada junto aos transportadores em diversas Centrais.
O uso.da linha telefônica ê controlado com um relatório 
diario aonde todas as ligações recebidas e emitidas são classifi­
cadas pelo local de origem e pelo indivíduo que a efetuou. Este 
relètorio só è preenchido nas.Centrais que dispõem de mais de um 
funcionário. 0 operador que trabalha sozinho não dispõe de tempo 
hôbil para efetuar este tipo de controle, que exige que a cada 
ligação a mesma seja c 1 assi fji cada e anotada.
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Junto ao relatório de acompanhamento estatístico - são 
encaminhadas para o DETER todas as cópias dos acordos de carga 
emitidos e das novas fichas de cadastro.
Todos estes procedimentos seriam reduzidos significati­
vamente com o processo de informatização. 0 controle do DETER po­
deria ser ampliado com a redução do esforço individual de cada 
operador. Tanto os relatorios totalizados pelos operadores como 
aqueles elaborados dentro do DETER teriam sua confecção agilizada 
com o incremento de segurança e confiabilidade.
2.5 Conclusões
O estudo desenvolvido sobre o trabalho das Centrais nos 
permite concluir que elas conseguem atingir o objetivo a que se 
propõem. Em pesquisa realizada peló NDTT/89 junto aos transporta­
dores, fornecedores e operadores concluiu-se que o trabalho vem 
sendo desenvolvido de forma a satisfazer o objetivo de seus usuá­
rios. A obsevação da atividade feita na amostra escolhida indica 
que os transportadores concordam com a manutenção dos serviços e 
o julgam necessário.
As Centrais funcionam de forma isolada, não havendo in­
tegração entre as mesmas. A pouca aproximação §ue se observa se 
relaciona com a busca de um frete com o operador colega cuja Cen­
tral se localiza ao longo da rodovia na qual o motorista deseja 
trafegar. O isolamento também separa as unidades do DETER que de­
monstram pouco conhecimento da atividade desenvolvida nas Cen­
trais bem como das dificuldades existentes para a execução da ta­
refa. Cabe ao DETER a manutenção de um arquivo geral dos dados 
permanentes de todas as Centrais e a montagem de relatórios esta- 
tisticos. O arquivo geral está incompleto e os dados dos relató­
rios são calculados de forma mecânica sendo que poucos funcioná­
rios conhecem os seus conteúdos.
58
A clientela, tanto de transportadores como fornecedores 
apresenta um perfil qüe.corresponde ao tipo de carroceria dispo­
nível e o tipo de carga oferecida. A Central trabalha básicamente 
com carga seca e que não necessite de equipamentos especiais. Náo 
fazem parte das cargas encaminhadas: carga viva,- carga líquida 
(caminhões tanque), carga refrigerada, automóveis, entre outras. 
As empresas fornecedoras deste tipo de bens possuem frota própria 
específica para suas necessidades.
A análise da tarefa e atividade evidenciou as adapta­
ções feitas pelos operadores. Tais adaptações foram geradas pela 
inadequação dos formulários aos objetivos dos usuários. São ado-^  
tadas modificações no preenchimento das fichas de cadastro. A 
inutilidade, da informação do Telex fez com que o operador não 
mais indagasse sobre a existência do mesmo. A classificação da 
carga, no cadastro de fornecedor, em espécie e tipo não ê útil no 
decorrer do processo de obtenção das mesmas. A introdução de da­
dos do motorista no cadastro de empresa transportadora representa 
a identificação daquele elemento que de fato entra em contato com 
o operador, contrariamente á exigehcia da prescrição è ele que 
efetiva o cadastramento da empresa.
Q papel do operador da Central vai mais longe do que a 
simples manipulação de informações. A sua atividade caracteriza a 
função de gerenciador do serviço tendo com objetivos:
-Intermediar interesses dos usuários:
-Buscar informações a respeito de cargas disponíveis;
-Minimizar as possibilidades de conflitos entre os 
usuários que aguardam cargas na fila;
-Suprir de informações os acordos de carga para evitar 
desentendimentos entre o fornecedor e o transportador
Na Bolsa de Carga as colunas referente aos adiantamen­
tos, saldo e observações tem preenchimento diversos, não corres­
pondendo as suas funções ;jâ que não contribuíam para a escolha 
feita pelo motorista. Toda^ as alterações feitas no preenchimento 
dos formulários de cadastro e Bolsa de Carga não comprometem o
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andamento do serviço, pelo contrário adaptám-se à realidade da 
atividade.
Foram feitas modificações nas exigências da Central pa­
ra o atendimento da demanda. Para efetuar os cadastramentos soli­
cita-se menos documentos que aquele prescritos. Foi dispensada a 
presença de um responsável pela empresa para cadastrar uma empre­
sa transportadora. Por vezes a sede da empresa fica em outro es­
tado e o operador aceita o cadastro feito pelo próprio motorista. 
Também quanto aos fornecedores há possibilidade de introduzir 
cargas na Bolsa sem que o mesmo seja cadastrado, eles serSo con­
siderados fornecedores avulso. Até mesmo o cadastramento por te­
lefone pode ser feito, uma vez que o operador não pode abandonar 
a Central para divulgar o seu trabalho ele cria facilidades para 
o fornecedor colocar a sua carga à disposição da mesma.
A dificuldade de conferir, o cadastro dos transportado­
res devido á descentralização do mesmo e as reduzidads possibili­
dades de busca, fez com que o operador alterasse a tarefa. A 
prescrição.determina que cada transportados que procura a Central 
seja cadastrado ou tenha seus dados conferidos. O operador optou 
por identificar o transportador .apenas com a apresentação de sua 
identificação. Nos acordos indiretos o transportador recebe a in­
formação solicitada mesmo que não seja cadastrado.
Os fluxogramas de encaminhamento do processo de consul­
ta, tanto direto como indireto, foram analisados do ponto de vis­
ta da prescrição e da atividade e indicam as alterações determi-. 
nadas pelos usuários no processo de escolha de uma carga. Nesta 
análise foram identificadas algumas tarefas não prescritas, como 
a organização da fila de éspera, e o emprego de linguagem carac­
terística do meio.
A tarefa de execução de acordos indiretos, da. forma co­
mo foi prescrita, oferece uma dificuldade de implementação devido 
aos meios de comunicação ' colocados a disposição do operados. O 
papel da Central, de intermediar negócios entre duas partes, fica 
dificultada quando se dispõem de apenas um canal de comunicação.
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A inadequação da tarefa com os meios colocados para sua execução 
fez com que o operador modificasse o seu encaminhamento, deixando 
de exigir que o transportador seja cadastrado e informando dire­
tamente as cargas disponíveis sem a confirmação e reserva das 
mesmas.
Os controles estatísticos adotados, que geram mensal­
mente o relatório de desempenho, sâo exercidos sobre dados de vo­
lume de carga oferecido e sobre o seu encaminhamento. Isto permi­
te uma avaliação da eficiência de cada unidade. 0 controle sobre 
as ligações telefónicas tem função duvidosa em termos de avalia­
ção. O controle executado especifica ligações recebidas classifi­
ca a sua origem entre ps transportadores e os fornecedores e os 
objetivos de cada uma (oferecer ou retirar carga). Um controle 
tão municiosa do uso do telefone é uma tarefa que determina a 
ocupação constante do operador. Tal tarefa só é executada fiel­
mente em unidades que dispõe de mais de um funcionário de forma 
que um dele se dedique integralmente ás anotações -das estatísti­
cas do uso do telefone.
As características do serviço são adequadas para a im­
plantação de um sistema informatizado de ajuda áo trabalho. A ma­
nipulação constante de dados ê informações pode ser beneficiada 
pela alta capacidade de tratamento que um computador permite. As 
atividades de arquivo e busca em memória poderão ser viabilizadas 
com uma flexibilidade, que o sistema permite, de critérios de 
busca, inviável na situação atual.
CAPITULO III 
RECOMENDACOES AO PROCESSO DE INFORMATIZ ACRO
3.1 Introdução
Neste capítulo serão feitas recomendações 
de informatização destacando os diversos itens que 
serviço.
A partir da análise do trabalho foi possível identifi­
car as areas que devem ser abordadas. Quanto à organização admi­
nistrativa e aos meios de trabalho devém ser feitos certos apri­
moramentos, revisando os objetivos do serviço e as condições 
oferecidas para que o mesmo seja atingido, considerando não só o 
processo de informatização mas também a realidade da situação de 
trabalho.
Serão especificadas recomendaçõeá para a elaboração de 
um sistema informatizado de apoio ao serviço distinguindo a con­
cepção do sistema, a nível conceituai, da concepção da interface. 
De acordo com Norman/86 em Scapin/88 deve ser separada a concep­
ção do sistema da concepção da interface para que se possa modi­
ficar partes do sistema sem modificar a interface e vice-versa. 
Destaca-se põrem que esta separação não significá a independência 
Gontijo et al/92, ao contrário, ambas atividades devem ser para­




interface deve dar inicioi è concepção do sistema (Norman/83)
3.2 Quanto á organização administrativa
- A fôrma administrativa, atualmente em vigor no serviço, 
vem apresentando problemas de compatibi1ização com o usuário. O 
perfil do fornecedor de carga que se pretendia atingir não é 
aquele que hoje faz uso do serviço. A investigação das razões 
desta alteração (Souza/90) faz concluir que os fornecedores dire­
tos deixam de procurar o serviço devido á falta de segurança sen­
tida em em colocar cargas de alto valor ã disposição de desconhe­
cidos sem que seja oferecida nenhuma proteção(seguro). 0 questio­
namento da forma adotada para a administração do serviço gerou um 
estudo (Souza/91) onde foram analisados diversas alternativas de 
Gestão para as Centrais, mais adequadas para o seu papel.
O mercado atingido pelas Centrais deve ser contactado 
periodicamente com objetivo de manter a divulgação do serviço en­
tre os usuários ativos e potenciais. A falta de um programa de 
divulgação faz com que o fluxo de informaçòes da Central demons­
tre uma tendência de queda. Esta tendência pode conprometer o an­
damento do serviço e inviabilizar a operação. A divulgação dos 
benefícios da Central junto aos fornecedores, transportadores, 
agências de cargas, sindicatos entre outros é fundamental não só 
para à manutenção do serviço como para a sua expansão. A área de 
atuação do sistema é Estadual mas pode ser expandida para âmbitos 
regionais ou nacional.
Foram identificadas diversas adaptaçòes na tarefa, fei­
tas pelos operadores, no desenvolvimento de suas atividades As 
divergências entre o Manual de Implantação e a atividade real po­
dem gerar dificuldades administrativas de controle do serviço. 
Isto porque não existe um documento confiável em que as normas de 
atendimento possam servir de orientação. Assim é recomendável que 
seja feita uma revisão do Manual de Implantação de forma a torná- 
lo compatível com a realidade do trabalho. Devem ser atualizadas
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as rotinas de atendimento aos transportadores bem como os conteú­
dos e a diagramaçào de suas fichas de cadastro, Bolsa de Carga e 
acordos. Devem ser formalizadas tarefas como a montagem da agenda 
de fornecedores e a lista de espera de motoristas. Com relação às 
informações devem ser definidas pelo sistema aquelas que sâo usa­
das (tipo de corroceria do veiculo) sendo abandonadas as disponí­
veis mas não utilizadas (telex, e carteira de motorista do pro­
prietário do caminhão).
O arquivo de cadastro atual está disperso nas diversas 
unidades, e as fichas reproduzidas e encaminhadas ao DETER não 
estão mais disponíveis em sua totalidade. Portanto o processo de 
informatização deve iniciar com um recadastramento geral. A mon­
tagem do arquivo informatizado, com informações de transportado— 
res e fornecedores deve ser feita com base em dados atualizados.
Diversos são os equipamentos que podem ser adotados pa­
ra a implantação de um sistema de comunicações com.- base em recur­
sos computacionais. Ele deve permitir a comunicação éntre as uni­
dades em sistema "on-line". 0 banco de dados (permanente e flu­
tuante) deve estar acessível a todos os operadores do sistema e o 
DETER deve poder acompanhar o andamento de todas as unidades. 
Considerando—se que a estrutura das Centrais é relativamente sim­
ples, um sistema unico de informações mostra—se suficiente para 
gerenciar os dados necessários.
3.3 Quanto aos meios de trabalho
. 0 papel principal da Central ê a intermediação de negó­
cios entre transportadores e fornecedores de carga. O meio de co­
municação que faz a ligação do operador com seus usuários ê o te­
lefone. A figura 16 apresenta um esquema de comunicação com a 
presença do motorista na Central. Por princípio um linha telefô­
nica è um canal de comunicações que liga dois elementos.A presen­
ça do motorista faz com qué uma única linha telefônica seja su—
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M O TO RISTA
:e n t r a l =
TELEFONE
FORNECEDOR
F IG U R A  16 - IN TERM ED IA CA O  COM ACORDO DIRETO 
MOTORISTA NA CENTRAL
ficiente para que seja feita a comunicação entre os tres elemen­
tos (motorista, operador, fornecedor). Por outro lado, quando a 
solicitação de carga é feita por telefone o único canal disponí­
vel fica ocupado impedindo que o operador faça a intermediação. A 
figura 17 apresenta um esquema que permite analisar as demandas 
por . informaçòes e o meio de comunicação disponível para a inter­
mediação de acordo indireto.
FIGURA 17 - IN T E R M E D IA Ç A O  COM ACORDO INDI RETO  
MOTORISTA SOLICITA CARGA POR TELEFONE
Recomenda-se a manutenção de atendimento de transporta­
dores por telefone, visto que è uma das maneiras de atingir o ob­
jetivo principal da Central (redução dos gastos com combustível). 
Deve ser promovida a compatibi1ização dos meios de comunicação 
com a atividade de efetivação de acordos indiretos pela instala­
ção de dois canais de comunicação em cada unidade. Por outro lado 
nos acordos indiretos é dificultada a transferência de documentos 
entre os elementos envolvidos. A instalação de um'aparelho do ti­
po FAX em cada unidade permite enviar os formulários de acordos
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indiretos instruindo o fornecedor a respeito do transportador que 
aceitou executar o serviço de transporte.
Os resultados da pesquisa junto aos transportadores que 
se utilizam do serviço da Central indicaram a necessidade de uma- 
linha telefônica qúe o transportador possa ter acesso, já que as 
linhas da Central são de uso exclusivo do operador. Com efeito é 
possível instalar um telefone público junto às mesmas facilitando 
o acesso do motorista a um meio de comunicação.
A adoção do computador como meio de comunicação irá
exigir a instalação de um terminal em cada Central bem como uma
impressora formatada para emitir a documentação referente aos 
tramites da negociação.
A interligação entre os terminais pôde ser feita em re­
de ou pelo uso das linhas telefônicas. A segunda alternativa de­
termina a necessidade de um moden e uma linha dedicada e dificul­
ta a operação on-line. O uso dd videotexto é uma altenativa de 
baixo custo e de grande capacidade de expansão que dispensa o uso 
do moden e usa a rede telefônica como meio de disseminação de in­
formações.
3.4 Quanto à elaboração do programa
A elaboração de um sistema consiste no desenvolvimento 
de duas atividades interdependentes. A concepção do sistema, a 
nível conceituai, e a concepção da interface, a nível de repre­
sentação externa do programa. Apesar de duas atividades distintas 
o seu desenvolvimento nãó deve ser feito de forma sequencial. 
Desde o início da concepção a equipe responsável pela elaboração 
do programa deve considerar as especificações da interface (Nor- 
man op. cit.).
Entende-se que informatizar um serviço envolve questões 
de operacionalização do mesmo com possibilidades de otimização.
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No entanto a ajuda de um sistema & julgada pelo usuário a medida 
em que ele adquire confiánça na ferramenta* Segundó Mais/89 os 
usuários preferem fazer as suas próprias escolhas. Alty & Co— 
ombs/81 concluem que eles não se satisfazem se forem oferecidas 
escolhas otimizadas. De fato è feita uma distinçào entre a ajuda 
è operaçao e a atimizaçáó. Em Falzon/89 ê indicado que a apren­
dizagem é favorecida por uma ajuda á operaçào: ela ê feita tendo 
como base um plano conhecido pélo indivíduo, portanto os conheci­
mentos são facilmente assimilados. Alèm do mais , após a opera­
cional izaçào os usuários ficam mais receptivos a uma soluçào óti­
ma .
□ caderno de encargos de um software iterativo (Bart- 
het/88) pode ser especificado unicamente a partir da representa­
ção externa, quer dizer a partir do ponto de vista do usuário. Os 
analistas se encarregam então de elaborar uma Representação Con­
ceituai e uma Representação Interna compatíveis com a Representa­
ção Externa.
3.4.1 Estruturação do sistema conceituai
A estrutura adotada para a construção de um sistema de 
apoio á decisão nas Centrais deve corresponder àquela usada na 
atividade atual. Classifica-se os dados trabalhados em permanen­
tes e flutuantes. Os permanentes sào dados-de cadastro que serão 
consultados diariamente no desenvolvimento da atividade. Dados 
flutuantes sào aqueles que correspondem ao movimento diário de 
cargas e que gera as estatísticas de avaliação. Os dados flutuan­
tes não são os mesmos dia após dia e a consulta a eles só é feita 
por meio do processo de escolha no dia em que ela está disponível 
ou com o uso de relatórios estatísticos.
A forma de consulta, a sèr especificada na concepçào da 
interface, deve ser planejada de forma que o sistema:
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1) identifique o transportador;
2) identifique o destino desejado;
3) apresente as alternativas com o preço total;
4) aguarde a interferência de transportador e operador;
5) faça a opçào pela fila ou pélo acordo.
A identificação do transportador permite a conferência 
dos dados do mesmo, assim a seleçào dos fretes compatíveis poderá 
ser feita, já considerando equipamento disponível.
A apresentação do preço total é um recurso que minimiza 
o esforço do operador e corresponde à unidade utilizada pelo mo­
torista para a avaliaçao.
Deve Ser prevista a divisão de tarefas entre o operador 
e o computador. De fato a opçào do transportador por uma carga e 
a confirmação da disponibilidade da mesma são inforraaçòes que o 
operador deve fornecer ào sistema instruindo—o sobre a continui­
dade do processo.
A divisão de tarefas entre operador e o sistema envolve 
outros setores do programa. O operador pode interferir d© forma a 
alterar dados permanentes ou atualizar dados f lutuan tesj, modifi­
cando o preço do transporte de uma carga ou informando a>indispo- 
nibilidade da mesma. '
3.4.2 Estruturação da Interface
A estruturação da interface par o sistema de Centrais 
tem - como base a análise do trabalho, do ponto de vista de tarefa 
e atividade. Pelas caracteristicas da operaçào recomenda-se a 
adoção de um sistema mu 1 ti-janel as de gerenciamento de -telas. 0 
fato de tal sistema permitir o acesso paralelo â diferentes apli­
cações e a possibi1 idade, ide troca de informações faz cdm que ele 
este j a adequado com a realidade da atividade. Este sistema-, - mais 
elaborado, apresenta uma,funcional idade interessante para a ela­
68.
boração de uma Representação Externa adaptada ao usuário (Barthet 
op.cit.). Ele permite interromper um processo e ativar novas 
aplicações sem desativar aquele já iniciado. Além disso é possí­
vel voltar ao ponto interrompido sem ter que voltar ao início do 
processo. Todos este recursos o torna adequado para aplicação nas 
Centrais pois as consultas podem iniciar enquanto o prõcesso de 
montagem da Bolsa de Carga está em andamento. A estruturação da 
•fila e feita durante todo o período de operação, assim como a al­
teração de dados de uma carga pode ocorrer no andamento do pro­
cesso de emissão de acordo de carga.
Alguns princípios gerais de concepção ergonômica de.in­
terface foram elaborados por Norman/86 e são referenciados por 
Scapin/88:
L- -separar a concepção da interface da concepção do siste 
ma; .
-iniciar pelas necessidades do usuário; •
-evidenciar que o usuário do sistema tem necessidades 
especificas;
-fornecer métodos e guias;
-proteger o •acionamento de comandos danosos; 
-possibilitar ao usuário o controle do diálogo; 
—identificar afinidade entre o comando e seu efeito; 
-possibilitar escolha de linguagem de comando.
Outros pricípios são descritos, -por exemplo: conheci­
mento do usuário, minimizar memorização, otimizar operações, pre­
ver erros (Hansen/71), minimizar as necessidades de aprendisagem, 
permitir que o usuário se exprima de diferentes formas (Wasserman 
/73) conhecimento da população de usuários, responder de forma 
consistente e clara, apresentar os dados como o usuário os utili­
za, adaptar os termos ao vocabulário do usuário, fornecer o máxi­
mo de possibilidades ao usuário para que ele corrija seus pró­
prios erros, encorajar o usuário! (Pew e Rollins/75), facilitar a 
descoberta, fornecer as escolhas possíveis, e existem muitas ou­
tras ■ !
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Definição dos usuários e sèus níveis de infomação
Os indivíduos identificados que fazem uso do serviço 
são: fornecedor e motorista de caminhão. O DETER e o operador na 
Central sào aqueles que fazem a operação do sistema. A proposta 
de informatização do serviço implica da instalação de terminais 
em todas as unidades. Fica definido como usuário o operador que 
ira dispor de um sistemá de ajuda ao trabalho para a intermedia­
ção de negócios. Ele deve operar a interface e o motorista acom­
panhará a consulta fazendo opçòes e tomando decisòes. Assim as 
informaçòes apresentadas em tela devem considerar como usuários 
operador e motorista e contemplar a sua representação das condi­
cionantes do serviço.
Outro usuário identificado é o DETER, representado pelo 
gerente das Centrais. Ele fará uso do sistema para acompanhar as 
atividades dos diversos operadores. Seu objetivo è a obtenção de 
relatorios de desempenho que totalizem as operaçóes executadas em 
cada unidade do serviço em um determinado período.
A interface de cada um dos usuários definidos deve ser 
diferenciada de acordo com seus objetivos e seu perfil de repre­
sentação do serviço. Os'níveis de informação que cada um pode ob­
ter do sistema são distintos e podem ser definidos a partir da 
tarefa , de cada um. Cabe ao operador a navegação no programa, in­
clusão e alteração de dados, permanentes e flutuantes, e tomada 
de decisão no processo. Ao: gerente deve ser - permitido o acesso ao 
sistema de controle de operação onde será possível a obtenção de 
relatórios. A formatação dos mesmos deve estar de acordo com os 
critérios de avaliação de desempenho. Deve ser pemitido ao geren­
te o acesso aos dados, permanentes e flutuantes, sem o direito de 
interferencia no processo.
Conteúdo das telas
Deve ser feita] uma seleção, em uma tela inicial, do 
usuário que está dando entrada no siatema. A primeira tela é usa­
da para a identificação do mesmo e abre o setor pertinente com
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uso de uma chave (senha) de acesso.
A entrada no setor pertinente ao operador deve ser fei­
ta com uma tela que identifique o p r o c e s s o  desejado. Destacam-se 
tres grandes setores interdependentes: cadastro de transportado— 
res, cadastro de fornecedores e Bolsa de Carga. A escolha da op­
ção, nesta tela, não deve determinar a navegação única no setor 
escolhido. Devido a interdependência dos processos o operador de­
ve ter a possibilidade de consultar um cadastro e buscar informa­
ções na Bolsa de Carga sem ter que percorrer um caminho de retor 
no. Tais recursos podem ser conseguidos com um sistema de geren­
ciamento de telas do tipo mu1ti—jane1as, citado anteriormente.
A tela de cadastro do transportador deve ter diagrama- 
ção adequada ao processo de representação do operador. Os tres 
elementos (proprietário, motorista e veiculo) devem ter campos 
distintos de identificação. Devem ser adotadas informações utili 
zadas na atividade real e abandonadas aquelas que pão são adota­
das ou não têm pertinência. A classificação da capacidade de car 
ga e o tipo de carroceria deve ter como apoio uma tela de ajuda 
que fornece os parâmetros adotados para tais informações.
O fornecedor deve ser cadastrado em tela que preve as 
informações sobre a empresa, sua localização e formas de contac­
to, telefônico e por fax. A especificação da carga é um dado con­
siderado acessorio.que pode ter função estatística. Para o desen­
volvimento da atividade do operador a informação fundamental é a 
periodicidade de geração de carga. A tela deve permitir que o 
operador faça a classificação da periodicidade já anotando os 
dias qúe devem ser feitos contactos, para instruir a montagem da 
agenda de contactos.
As telas referentes à Bol.sa de Carga deve Ser diferen­
ciada conforme o processo: entrada de dados e saída de dados. As­
sim, para montar a bolsa o operador deve ter a possibilidade de 
incluir todas as informações utilizadas para a definição de uma 
carga e as características do seu transporte.
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A montagem dã Bolsa deve supor a ativação paralela de 
dois processos, consulta na agenda de fornecedores e a própria 
montagem. Devem ser previstos ajudas na classificação de algumas 
informações adotadàs na definição de carga. O tipo de carga, usa­
do sob a forma de código na atividade real, deve ser classifica­
dos de acordo com as possibilidades oferecidas pela tela, o que 
minimiza a necessidade de memorização. Neste processo serão in­
cluídas as exigências de equipamentos, todos os encargos e sua 
responsabilidade assim como observações especificas daquele fre­
te .
A tela destinada à análise e seleção de um frete deve 
ter uma configuração diferenciada daquela dá montagem. Os fatores 
de escolha, utilizados pelos motoristas, explicados anteriormen­
te, devem orientar o encaminhamento da consulta. A tela deve 
apresentar um nível de informação básico (origem, destino, carga 
e preço total) e permitir ao operador solicitar mais informações.
O primeiro grupo corresponde ao fator determinante, definido pelo 
motorista, e condicionante que irá orientar sua escolha. Apenas 
este conjunto é suficiente para a seleção, sendo dispensada in­
formações sobre o fornecedor ou restrições. Feita a escolha podem 
ser analisadas as informações secundárias e confirmar o interes­
se. O sistema deve aguardar, então, a confirmação da disponibili­
dade, feita pelo operador para encerrar o processo com a emissão
do aCordó de carga.
A tela do acordo de carga deve ser diagramada setori- 
zando os conjuntos de informações' que a definem: dados do forne­
cedor, dados do transportador, dados da carga, o que permite a 
confirmação dos mesmos. A l e m  destes outros’ dados complementares 
são solicitados (classificação do acordo, inpperância, quem con­
firmou a carga, carga de retorno e data e hora do acordo). A con­
firmação desta tela deve gerar o processo de impressão do docu­
mento com copia para transportador e fornecedor. As demais cópias 
adotadas (para a Central e para o DETER) não devem ser emitidas 
pois o serviço deve dispor de um acompanhamento estatístico.
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Os conteúdos aqui recomendados correspondem às telas 
principais de cada um dos processos. O diálogo e o encadeamento 
entre as mesmas é recomendado no item seguinte.
Encadeamento das telas
l
O encaminhamento seguido na atividade real deve servir 
de referência par a elaboração do fluxo de informações do sistema 
informatizado, Algumas estruturas podem ser modificadas devido 
aos tratamento dado aos dados no novo processo de trabalho. Vá­
rios dos processos podem acontecer de forma paralela, portanto a 
opção por um sistema de gerenciamentoe mu1 ti-jane1as (Barthet/88) 
ê adequada para a situação.
0 processo de consulta deve iniciar com a identificação 
e conferência dos dados do transportador. As informações a res­
peito da capacidade e do tipo de carroceria são uytilizadas pelo 
sistema para fazer seleção, dos fretes com restrições. O dado de 
capacidade é usado para fornecer ao motorista a informação a res­
peito do preço total utilizada para a análise e seleção.
0 fluxo de informações considerado para o processo de 
consulta à Bolsa de Carga e apresentado na figura 18 e indica os 
encaminhamentos possíveis e os setores do sistema que estão sendo 
utilizados. Processos como o cadastro, a consulta e a fila de es­
pera são utilizados conjuntamente. Da m e s m a  forma a confirmação 
da disponibilidade da carga, via telefone, com o fornecedor ê um 
procedimento que da continuidade ao processo mas é feito externa­
mente ao sistema. A emissão do acordo de carga implica na busca 
de dados dos cadastros dê: fornecedor e transportador, na Bolsa de 
Carga, e.a inclusão de dados complementares fornecidos pelo ope­
rador .
A montagem da Bolsa é um processo que ê feito todos os
i * 
dias no inicio da operação.. Os contactos com os fornecedores são
iniciados pelas cargas remanescentes. A seguir são contactados os
fornecedores que estão cadastrados e fazem parte da agenda de
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CO N FER IR  IDENTIFICAÇÃO 
00  TRANSPORTADOR ,
CADASTRO DE TRANSPORTADOR
NAO E X IST E  
FR ETE  PARA 
OESTINO INDICADO
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BAIXA NA BOLSA 
DE CARGA 
MOTIVO
F IL A  OE ESPERA
CONSULTA 
BOLSA DE CARGA
FIGURA 18 * FLUXO DE INFORMAÇÕES • RECOMENDAÇÕES PARA INTERFACE 
CONSULTA A BOLSA DE CARGA
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contactos daquele dia. No decorrer da montagem podem ser feitas 
consultas e, mesmo encerrada a atividade de montagem, isso não 
significa qué não será incluído mais cargas ao longo do diá. Nào 
há como setorizar as atividades em diversos momentos da operação, 
e no momento em que é feita a demanda é preciso que o sistema es­
teja pronto para atende— la. O fluxo de informaçòes apresentado na 
figura 19 indica o encaminhamento do processo de montagem da Bol­
sa e sua vinculação imediata com o processo de consulta da mesma.
y
A entrada de um novo dado ou a mudança no preço de uma 
carga já cadastrada são informaçòes que , ao entrarem na Bolsa, 
devem ser destacadas para qué os demais operadores possam iniciar 
novo processo de escolha. A integração das Centrais em um sistema 
''on-line" faz com que altérações feitas pelo operador de uma uni­
dade possam ser identificadas pelos operadores das demais. Pára 
issa ele deve ser estimulado à pesquisar as alterações pelo uso 
de um sinal de aviso que identifique as alterações. As novas in­
formações são apresentadas àqueles transportadores que integram a 
fila de espera. Havendo algum interesse e passada a "chamada" na 
fila até que alguém escolha a carga. Isto implica na saida da fi­
la, na confirmação e reserva e na emissão do acordo e baixa da 
carga.-
Busca de informações cadastrais
A identificarão de um fornecedor ou transportador é 
feita pelo uso de seu número de cadastro. No entanto a análise da 
atividade nos indicou quê nem sempre o usuário do serviço guarda 
em memória o numero ou consegue preservar o documenta de identi­
ficação que ele recebe da Central. Por estes motivos muitos ca­
dastros forma repetidos baixando a confiabilidade dos mesmos. A 
informatização do cadastro facilita o processo de identificaçào 
do transportador e a atualização de seus dados a cada vez que ele 
procura o serviço.
A busca dos dados deve permitir que o operador utilize 
informaçòes como o nome do motorista, a placa de seu veículo, o
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FIGURA 19 - FLUXO DE INFORMAÇÕES - RECOMENDAÇÕES PARA INTERFACE 
MONTAGEM DA BOLSA DE CARGA
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Os relatórios estatísticos adotados são baseados na ca­
pacidade de encaminhamento da Central e na análise dos motivos de 
recusas de carga. Os encaminhamentos podém ser levantados a par­
tir dos dados de acordo de carga. Os motivos de recusas só podem 
ser -analisados se introduz ir —se um questionamento de motivos nos 
processos de baixa de carga na Bolsa. A opção pela fila de espe­
ra ,pode ser justificada constituindo uma forma de avaliar os mo­
tivos que levam uma carga a não conseguir encaminhamento. O Ma­
nual de ínplantaçào de Centrais de Fretes elaborados pelo NDTT/92 
contem um estudo de formas de avaliação de desempenho para o ser­
viço e deve ser considerado para a estruturação de um módulo es­
tatístico.
Os demais dados que integram o relatório estatístico 
atual podem ser obtidos diretamente do sistema, tais como: tone­
lagem nova de empresa, itens; novos de empresa, tonelagem nova di­
reta entre outros que representam um. somatório, dé dados flutuan­
tes . .
ietârio do veículo, aumentando assim as alternati- 
Isto permitira identificar aquele transportados quê 
foi cadastrado e resgatar o cadastro daqueles que
3.5 Quanto à implementação
A implementação do sistema, desde os requerimentos do 
usuário até a operação, deve passar por etapas de refinamento das 
especi f i caçòes. A figura 20 apresenta o paradigma da prototipagem 
de' Haeberer/89 onde são especificadas as etapas do processo. A 
recomendação do metodo de prototipagem como único meio de elabo­
ração eficiente de interface (Hartson/89) é devido aos testes de 
protótipo que permite avaliar as condições de operação no mundo
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DE PROTOTI PAGEM
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real. Os testes envolvem o ambiente e o usuário dó sistema, e 
permitem a revisão, em ciclos sucessivos, do protótipo até o seu 
refinamento. O ciclo de ’ testes-revisão é o coração do processo. 
Nele é testado o protótipo e a experiência com o usuário até que 
se possa assegurar que o sistema esteja "bom o suficiente" para o 
mesmo. A partir dai abrem-se duas alternativas, uma ê o refina­
mento e evolução do protótipo para o início da operação e outra é 
a utilização dos conhecimentos adquiridos sobre o sistema para 
definir os "requisitos do sistema" iniciando então um processo de 
desenvolvimento clássico.
3.6 Conclusão
As recomendações aqui arroladas são fruto da análise do 
trabalho e representam uma orientação para o plano de protótipo 
de um sistema de gerenciamento das informações das • Centrais ■. Todo 
*
o conhecimento .adquirido e a previsão a respeito das possibilida­
des que o processo de informatização permite não são suficientes 
para prever as situações de trabalho. Assim a continuidade deste 
estudo com a implementação do.protótipo seguida de ciclos de tes- 
te-revísão e que podem validar o projeto tornando-o mais próximo 
de um sistema em operação.'
CAPITULO IV 
AVALIACAO DE UMA PROPOSTA DE INFORMAT IZACAO
4.1 Introdução
A proposta de informatização para o trabalho das 
Centrais foi elaborado por Souza/90 e envolve a elaboração de Um 
sistema computacional baseado em técnicas de inteligência 
artificial aplicado ao Gerenciamento de Centrais de Informação de 
Fr e t es sob a forma de dissertação de mestrado. A implementação do 
protótipo foi desenvolvida pelo NDTT—UFSC e recebeu o nome de 
Sistema Gerenciador de Centrais de Informação de Fretes-SGCIF.
• O método adotado para a análise do programa baseia—se na 
avaliação da operação da interface através de navegação própria e 
da observação de outros usuários. São observados aspectos 
referentes ás telas e ao encadeamento das mesmas (Barthet/B8). Os 
elementos utilizados para análise das telas são o vocabulário, 
dispositivos de entrada e saida e a lógica de utilização,- o 
tratamento de erros e as ajudas oferecidas. Os elementos adotados 
piara a análise do encadeamento do diálogo sãò a arborecência do 
menu, os comandos de encadeamento e a homogeneidade entre as 
telas. A abordagem empírica (Senach/90) é um método de avaliação 
ergonômica de interface que utiliza um diagnóstico de uso de um 
sistema existente. O método é baseado na experiência de uso onde 
é feita monitoração de incidentes críticos e da aprendisagem..
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4.2 Estrutura conceituai do SGCIF
A modelagem do SGCIF foi feita considerando à 
existência de seis móduloê principais. O módulo cadastro de 
transportadores concentra informações sobre os transportadores e 
seus veículos. Os dados integram arquivos separados e o acesso a 
cada um é feito por caminho diferente (transportador e veículo).
0 módulo cadastro de fornecedor é também dividido em 
dois arquivos, um em que são identificados os próprios 
fornecedores e outro para a identificação das possibilidades de 
geração de cargas (fornecedor e cargas).
0 módulo rede•rodovíâria representa a malha em que o 
sistema está implantado e permite a manutenção de seu cadastro. 
Este módulo também é dividido em dois arquivos, um onde são 
localizados os nós da rede e outro onde são identificados os 
vizinhos de cada nó (nos da rede e vizinhos).
0 módulo fretes concentra informações sobre as cargas 
disponíveis e as condicionantes para o seu transporte. Nele são 
definidos como "frete" um conjunto de informações sobrè o 
fornecedor a carga e as condições de prazo, pagamento entre 
outras. Pode-se identificar os fretes que apresentam restrições.
O módulo supervisor foi concebido para permitir a 
obtenção de relatórios de desempenho do sistema. Através dele o 
gerente do sistema pode totalizar as operações executadas pelos 
funcionários das Centrais no desempenho de suas funções.
O sistema apresenta ainda outras funções como "ajuda", 
"vocabulário" e um modo iterativo de diálogor onde foi 
implementada a linguagem natural. Estés módulos não serão 
analisados pois sua avaliação requer um estudo específico da 
questão de diálogos e da sua viabilidade de implementação.
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4.3 Apresentação e análise das telas
Define—se uma tela como um instante de um diálogo entre
o suario e o sistema. Deste modo ao longo de um processo de 
entrada de dados podem ser definidas tantas telas quantas forem 
as mensagens produzidas para as diversas operações. Para efeito 
da presente análise será adotado como tela a configuráção geral 
da mesma em cada um dos módulos.
Cada tela será analisada segundo seu vocabulário e a
compatibilidade com a atividade, os dispositivos de entrada e
saida, a lógica de utilização, a possibilidade de tratamento de 
erros e a ajuda.
4.3.1 Telas principais
a) Telas de entrada
A entrada no sistema é feita através de senha de 
acesso. A figura 21 apresenta a tela de acesso ao sistema que 
solicita a digitação da senha. Durante a digitação da senha a 
tela não mostra o numero de toques que já foi dadò' fazendo com 
que o usuário não tenha controle de correção, caso tenha ocorrido 
algum erro.. Caso a senha seja digitada incorretamente , a 
informação de que a senha não ê valida surge em .campo especifico.
Para reiniciar a digitação é preciso digitar um CEnter] 
ou outra tecla qualquer. Não há porém, nenhuma instrução neste 
sentido. Uma vez que não há marcação dos toques na tela o usuário 
pode reiniciar a digitação da senha e reincidirá em erro,- uma vez 
que o primeiro toque é necessário para deixar a tela pronta para 
receber a infor-maçâo. □ esquema abaixo representa a rotina 
descr i ta:




DIGITE A SENHA PARA ACESSO
Figura 2i - Tela de acesso ao sistema através de senha
> S.G.C.I.F => A digitação da letra S nâo dá entrada pois
serve para limpar a tela.
> G.C.I.F => Esta é a senha que entra e naturalmente leva
ao erro sem que o usuário perceba a razão.
Conseguido o acesso ao programa a Figura 22 traz uma 
identificação do programa na parte superior da tela. Na parte 
inferior da tela as palavras consulta e resposta nâo trazem 
nenhuma orientação da ação que deve ser tomada pelo usuário.
Neste ponto o programa está preparado para o uso da 
linguagem natural, sem oferecer nenhum tipo de orientação.
.A tela responde á solicitação do menu mostrando uma 
lista de palavras (Figura 23) que querem transmitir o conteúdo 
dos diversos módulos. Não são.usadas orientações mais especificas 
quanto ás o p ç õ e s . Na tela permanecem as palavras da tela dois, 
sem que estes dados sejam pertinentes ás novas informações.
0 termo que encabeça a lista de alternativas Operandos
Disponíveis não faz parte do vocabulário usado pelo usuário, mas
é técnico, especifico da área de informática. Da mesma forma
alguns dos termos das alternativas tem significado diferenciado
se usado em outra área de conhecimento como vizinhos ou nós da
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CONSULTA > menu 
RESPOSTA > •
Figura 22 - Tela com o modo de linguagem natural
rede. Pode ser confundido o significado dado aos termos cargas e 
fretes. A última alternativa do menu faz uso de abreviações 
desconhecidas do usuário do Sistema.
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MODO ITERATIVÖ ’ 
SAIDA PARA 0 D.O.S.
CONSULTA > menu 
RESPOSTA >
f . - ■
Figura 23 - Tela de menu dd sistema
Não existem orientações de procedimentos para escolha 
alternativas. Como passar o cursos para outra alternativa e 
chamar a opção. Mão è dada ao usuário nenhum tipo de ajuda 
a escolha. Uma das alternativas que o menu apresenta è a de 






b) Tela do módulo transportador
A tela principal do módulo Transportador é mostrada na 
Figura 24 com o menubásico deste módulo. A configuração da tela 
è semelhante a da -  anteriür, ■ (menu principal). 0 termo que 
encabeça as alternativas deste menu é Operações Disponíveis e não 
mantem uma uniformidade com aquele usado no menu principal, 
Operandos Disponiveis.
I
, ____________ _ ______ ____  ,_______ S.G.C.I.F. __________________________ _ ________
.______ OPERACOES DISPONIVEIS ____
INCLUSÃO
EXCLUSÃO
. .............................. uii :
: RÈLATORIOS
CONSULTA > menu 
RESPOSTA >
Figura 24 - Tela de menu dos módulos ,
Permanecem as informações da tela anterior 
(Consula/Resposta) que não possui nenhuma pertinência áo no.vo 
quadro de alternativas.
Não existe nenhuma identificação do módulo que estamos 
operando, neste caso o TRANSPORTADOR e nenhuma possibilidade de 
retorno neste estagio. Em caso de opção por uma alternativa 
indesejada o usuário devera seguir mais adiante antes de ter uma 
oportunidade de retorno.
A figura 25 apresenta a tela principal do arquivo de 
transportadores. Sua configuração è a mesma para todos os 
processos disponíveis (inclusão, exclusão, alteração e consulta). 
Nela percebe-se uma orientação de ação. A parte superior da tela 
fornece orientação para que o usuário se situe no módulo e no
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processo. Na parte inferior o espaço é destinado às mensagens de 
orientação para a efetivação do processo solicitado. Na porção 
central estão colocadas as informações necessárias para a 
identificação de um transportador. .
MODULO CADASTRO DE TRANSPORTADORES 










MENSAGEM: ENTRE COM OS DADOS DD TRANSPORTADOR (CENTER]=FÍM>
i Figura 25 - Teia do módulo transportador ,
As informações estão assinaladas em parágrafo e 
associadas às mesmas, os campos aguardam dados para a inclusão de 
dados. A primeira informação já.está preenchida e fornece o 
número que irá corresponder ào cadastro de transportador que está 
sendo incluido. Já qúe não fe dado nehum destaque a essa 
informação, previamente colocada, em um campo semelhante aos 
demais, a sua presença é incomoda e gera dúvidas quanto ao 
procedimento correto a adotar. .
O tratamento doè erros não contempla as informações' 
parciàis, em caso de erro no preenchimento de um dós campos. .Não 
ê prevista a correção individual. Ao final do preenchimento é 
solicitada a confirmação. A possibilidade de correção dós dados 
existe, reiniciando—se todo o preenchimento dos campos.
Os espaços destinados ao número do CPF/CGC não
■i'
comportam o número de digitos que esta informação •exige. A 
informação sequinte ( Cl / Iiisc . Est. ) está abreviada não deixando 
claro qual o dado correspondente a este campo. Pecebé-se que não
é feita a distinção entre o proprietário e o motorista, não ê 
feito o cadastrámento de documentos como a CNH oú o registro no 
DNER. No entanto ê solicitado o número de inscrição estadual que 
não é mencionado na prescrição.
A última informação dessa tela, que corresponde ao 
número de veiculos, não é acessada neste processo. . Esta 
informáção não faz parte do conjunto de dados solicitados e, por 
esta razão, não deveria fazer parte desta tela. A atividade de 
cadastramento de transportador prevê a identificação do veículo, 
proprietário e motorista na mesma ficha. 0 sistema deve 
reproduzir a forma de preenchimento de dados adotada da atividade 
(Cybis/90).
A Figura 26 apresenta o menu básico porém com outra 
configuração. O processo na parte superior da tela indica que 
estamos no modulo de transportadores. Está informação aparece 
duas vezes no cabeçalho superior. A redundância ê desnecessária.
Observando-se cadastros já efetuado percebe-se que os 
dados são tabulados pelo final dos campos destinados ás 
informações. Assim o usuário ao preencher os dados dará uma forma 
que não corresponderá aquela apresentada pelo sistema.
Entrada [Transportadores de Cargas S.A ]
Registro C Transportadores de Cargas S.A.]
A estrutura de entrada de dados não corresponde àquela 
apresentada na saida, causando desconforto ao usuário na leitura 
de uma tabulação desordenada, que não corresponde ao processo de 
entrada.
c) Tela do módulo veículo
A tela principal.do módulo veículos ê apresenta da na 
27 e apresenta tratamento semelhante as telas já 
as, (cabeçalho superior e mensagem inferior). Existe uma 





MODULO CADASTRO DE TRANSPORTADORES 
PROCESSO: CADASTRO DE TRANSPORTADORES Ter.1.Jan.80
.. ■ ' : • |
- • i|
CÍ3. INCLUSÃO ' ;
j
C2 3. EXCLUSÃO 
C3 3. ALTER AC AO 
C 4 3. CONSULTA
I
C53. RETORNAI? ’ • ;
MENSAGEM: SELECIONE A OPCAO
Figura 26 - Teia com menu alterado dos módulos
Inclusão de Veiculos, no entanto o tipo superior do cabeçalho 
módulo cadastro de transportadores gera dúvidas quanto a 
compreensão da estruturaçSo do sistema segundo módulos. Nâo ê 
feito nenhum esclarecimento da estrutura dos módulos e o usuário 
nào percebe que está entrando na opç«o veiculos e o sistema 
considera que eles fazem parte do módulo transportador.
MODULO CADASTRO DE TRANSPORTADORES 
PROCESSO: INCLUSÃO DE VEICULOS Ter.1.Jan.80
CGDIGG TRAN. ti 1 
CERTirICADO |
RE6.DNER T  
p l a c a i: :i
COD. VEICULO i: 3
MENSAGEM: ENTRE COM O CODIGO DO 'TRANSPORTADOR ( [ENTER3 =FIM>
' Figura 27 - Tela do módulo veículos
O primeiro dado solicitado na tela- tem uma palavra 
abreviada, não havendo necessidade deste procedimento já que 
existe espaço para escrita por extenso. O segundo dado
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corresponde ao certificado de propriedade do veiculo, os campos 
destinados a êste número nâo estão preparados para receber o 
conjunto de números do cõdigo RENAVAM que está em implantação no 
pais. O terceiro dado usa também o artifício da abreviatura 
desnecessariamente. 0 campo destinado è placa do veiculo -já preve 
a implantação do conjunto de très letras em implantação no pais.
O último campo, referente ao Cod. veículo (Nova 
abreviação-, sem manter uma uniformidade de procedimento com o 
primeiro dado que abreviou a palavra transp.) não oferece nenhuma 
orientação de onde conseguir esta informação para alimentar o 
sistema. O código planejado tem uma composição que identifica o 
veículo de acordo com sua capacidade de carga e tipo de 
carroceria. No entanto esta estratégia dificulta a compreensão 
das características do mesmo. 0 número e a cor do veículo são 
dados adotados na atividade real e que não foram, -incluídos na 
identificação dos mesmos.
r
d) Tela do módulo fornecedor
0 cadastro de fornecedor é feito com o uso da tela 
apresentada na figura 28. As informações solicitadas neste módulo 
dizem respeito ao fornecedor de cargas (indústria, super— mércado, 
armazém entre outros). O cõdigo do fornecedor segue ordem 
crescente e j a vem aberto no caso de inclusão. O espaço para o 
CPF/CGC não é suficiente ho caso da composição de dígitos para ó 
C.G.C. A informação de outros telefones e a indicação da pessoa 
de contacto são dados da ficha atual que não foram considerados 
no planejamento do cadastro.
0 ultimo- campo desta tela não escalrece sua função. 
Este dado não é acessado neste módulo e não transmite seu 
significado. O que o num. cargas quer dizer e como consegui-lo 
são informações que não estão disponíveis e sobre as quais não 
temos nenhuma orientação. '
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p r o c e s s o :
MODULO CADASTRO DÈ FORNECEDORES 
ALTERACAO DE FORNECEDOR Ter.1.Jan.80
CODIGO FORN.,
NOME/RAZAO tEmpresa de Produtos Alimentícios S/A 3
CPF/CGC C735.028.357-as 3
CI/INSC.EST. Cí.043.403X002-13 ■ -
RUA/NUMERO CRuyí Machado de Assis-, 2325 3 ■
CIDADE/UF CArarangua - SC 3
CEP r. 8 8 .030 3
TELEFONE E0482.33.í023 3
NUM.CARGAS C2 3
MENSABEM: ÍF33=ANTERIOR CF43=F'R0X IMO CF53=OPERAR CESC3=SAI
Figura 28 - Tela do módulo fornecedor
e) Tèla do módulo carga
geram e que 
d isponibi1 idade. 
principal deste
A opção cargas teve como objetivo auxiliar o operador 
montando um arquivo que contivesse as cargas que os fornecedores
devem ser contactados para verificar sua 
No entanto a estrutura das dados da tela 
módulo ' (Figura 29) induz a uma especificação 
muito forte de carga o que não corresponde à realidade. A 
solicitação da origem e do destino da carga limitam as 
alternativas de instrução do cadastro. 0 fornecedor pode 
especificar a origem mas o destino vai depender dos negócios que 
ele faz. As unidades associadas à cadô um dos dados pode ser 
identificadas de forma explicita sem a necessidade de recorrer-se 
aos codígo, adotados neste módulo para:
-fornecedor; 






MODULO CADASTRO DE FORNECEDORES 
-INCLUSÃO DE CARGAS Tér.l.Jan.80
- C0DIG0 FORN. i: 0 0 0 4  3
TIPO CARGA C ?  3
ESPECIL C f e i j ã o  3
PERIODICID. 115 3
COD„ORIGEM C. 67 :i
COD.DESTINO C 8 7  3
QUANTIDADE r  56 1 1 13
COD. MEDIDA [ 9 3
FORMA PAGTÜ. L 3 3
m e n s a g e m : CONFIRMA 0PERACA0 ( S / N )  ?
Figura 29 - Tela do módulo carga
Outros dados nào tem ■ unidade identificada e nâo 




Por outro lado se este módulo se propunha a instruir o 
operador sobre os contactos que ele deveria realizar, deveria 
fornecer informaçòes do telefone a ser chamado e a pessoa de 
contacto na empresa.
A vinculaçào das cargas a um único fornecedor nâo 
permite que o operador verifique, com um procedimento único, 
todos os arquivos dó cadastro. As cargas formam pequenos 
conjuntos definidos por seu fornecedor.
f ) Tela do módulo nós da rede
sistema tem um módulo que se propòe a fornecer a rota 
que o transportador disponha de informaçòes que 





Para o funcionamento da programação o sistema tem que 
ser alimentado-com dados a respeito dos nós da rede. Este módulo 
dá acesso aós arquivos dos.nós pela tela mostrada na figura 30. A 
manipulação dos dados deste módulo deve ser - especifica dos 
analistas, não devendo estar acessível ao usuário.
| PROCESSO: INCLUSÃO DE
MODULO CADASTRO DE NOS DA REDE 
NO’ DA REDE Ter.1.Jan. 80
C0DIG0 NO C00333
NOME L 3
LATITUDE: GRAUS c 3
MINUTOS i: 3
SEGUNDOS i: 3





j MENSAGEM: ENTRE COM 0 CODIGO DO NO' DA REDE (C E N T E R F I M )
Figura 30 - Téia do modulo nós da rede
O termo nó e usado na engenharia para indicar 
localidade, cidade ou objetivo. Para o usuário imediato, 
transportador, o termo pode não corresponde à representação 
mental dó seu destino, assim como Rede !possivelmete não indica a 
malha rodoviária mas talvez um utensílio de pesca, ou o 
dispositivo que separa os campos de volei, ou mesmo o que cobre a 
trave em uma partida de futebol.
Os dados necessários para a localização do nó (cidade) 
estão expressos pela sua latitude e longitude. Estas informações 
não são facilmente ácessadas, sendo que os transportadores teriam 
muita dificuldade em trabalhar com estes valores (graus, minutos 
e segundos).
O último campo desta tela, vizinhos, não está acessível 
ao cursor. Esta informação não e pertinente a esta tela já que 
não pode ser operada neste setor do sistema. O termo vizinhos 
provavelmente não representa o morador da casa ao: lado mas talvez
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não transmita ao usuário a idêia de cidade mais próxima ligada 
por uma rodovia na representação mental do usuário.
g) Tela do módulo vizinhos
0 módulo vizinhos fornece informaçòes complementares 
ao sistema de redes que cadastra os vizinhos de cada nó. Esta 
informação é necessaria para a operação do módulo Rota Otima.
As informações da tela deste módulo são de cáráter 
técnico. Podemos obsevar na figura 31 que o Nó e o Vizinho tê(ti 
códigos especificas, que devem corresponder àqueles, cadastrados 
no modulo anterior. O . campo referente a informação sobre a 
distancia não traz a unidade da medida (km, Metro, entre outros). 
A informação Tipo de Pavimento foi abreviada e traduz um código 
que não è acessivel (o número 1 não corresponde a nenhuma in-
MODULO CADASTRO DE NOS DA REDE 
PROCESSO: EXCLUSÃO DE VIZINHOS Ter.l.Jan.30
CODIGO NO : CO0Ô4 3
NOME NO ' CÍTh JAI
CÓDIGO VIZ. C00023
NOME-VIZ. - tBALNEAR10 CAMBORIÚ
DIÍÍTANClA , CÍ0 3
TIPO PAVIM.-r Cl.3
IMPEDANCIA ti.0003
CLASS.ESTRADA C 1. 3
MENSAGEM: CF3 3~ANTERI0R Cm-PRDXTMO TF51-EXCLUI CESC3=SAI 
Figura 31 - Tela do modulo vizinhos
formação de pavimento). A Impedância è outro dade bastante 
especifico da area de engenharia, para uso de um conjunto de 
usuários não habituados com estes termos. Tal palavra gera dúvida 
ém seu significado, unidade, utilidade e forma de obter.
A informção final desta tela é Class. Estrada foi 
abreviada e está expressa em código. Da mesma forma que o tipo de
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pavimento este código nâo esta acessível. ~
h) Telas do módulo fretes
O módulo fretes coloca as informaçòes que o 
transportador necessita para a seleção de um frete ou garantir o 
retorno.
A configuração da tela inicial deste módulo é 
completamente diferente das anteriores. Na figura 32 temos o menu 
principal. Em todas as alternativas foi usado o termo fretes, que 
sendo redundantes podem vir a.ser cansativos. Neste menu já não 
existe as 5 alternativas adotadas mas 7. As 4 primeiras 
correspondem àquelas anteriores (inclusão, exclusão, alteração, 
consulta). A opção 5 permite acesso aos relatórios . A  opção 6
p r o c e s s o :
MODULO BOLSA DE FRETES 
MENU PRINCIPAL Ter.1.Jan.80
C i 3. INCLUSÃO DE FRETES
C23. EXCLUSÃO DE FRETES
1133. ALTERACAO,DE FRETES
C 4 3. CONSULTA AOS FRETES
L53. RELATOR 10 DE FRETES DISPONÍVEIS
116 3. FORMULAR 10 DE CADASTRAHENTO DE FRETES
L'73. RETORNA '-
MENSAGEM: SELECIONE A 0PCA0
Figúra 32 — Tela com menu módulo fretes
permite a impressão do formulário para que as informações deste 
modulo sejam preenchidas a mão antes de dar entrada no sistema.
A representação do tratamento de informaçòes é 
diferenciada daquelas anteriores. E o mecanismo de busca de 
informações é diferente.
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A configuração da tela do módulo fretes pode ser 
observada na figura 33. Os dados desta tela compõe um conjunto de, 
12 informações.
MODULO BOLSA DE FRETES
PROCESSO: INCLUSÃO DE FRETES Ter.1.Jan.80






VOLUME i: :i m3




VALOR c 1 cruzeiro;
. MENSAGEM: ENTRE CÓM 0 TIPO DO FRETE (CENTER3/CEGC3 = FIM)
1' Figura 33 — Tela do módulo frete
A primeira informação da tela já está preenchida, uma 
vez quê este é o processo de inclusão de fretes. O segundo campo 
"Tipo" faz parte do conjunto de informações que não são 
acessíveis uma vez que não existe nenhjuma forma de obter 
orientação especifica para o «preenchimento do mesmo.
0 terceiro campo reserva um espaço para a descrição mas 
deixa muito aberto o conceito do dado a ser preenchido. Se o 
usuário, colocar que a carga ê de milho não fica claro se éle é .a 
granel (solto), ensacado ou enlatado.
Os campos seguintes dizem respeito ao código da origem 
e do destino, hão existindo um espaço para instruir éste 
preenchimento surge a dificuldade de colocar a informação. 
Analisando o sistema podemos dizer que só poderão ser informados 
origem e destinos em nos previamente cadastrados, sendo que o 
ususrio devera conhecer o codigo de seus nós.
Os proximos dois parâmetros informam o‘ peso e o volume 
da cargsr expressos em ton. e m(3) (tonelada e metro cúbico). A
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unidade de metro cúbico praticamente hão e adotada na atividade 
real. ' . /
O campo do prâzo, expresso èm dias, podê significar 
prazo de entrega ou prazo para pegar a carga, este dado não é 
claro em seu objetivo,, ãs condicionantes de prazo não constituem 
a maioria, podendo, ser anotadas observações complementares, 
deixando de integrar as informações principais.
O campo destinado a carroceria è expresso em código e 
nâo è acessível, já que não foi planejada nenhuma ajuda, mesmo na 
classificação do veículo, não é adotado o uso da carroceria, 
apesar dé sua utilidade. .0 campo destinado ao fornecedor está 
preparado para receber o código que corresponde àquele que o 
fornecedor recebeu quando dp seu cadastramento. A informação 
solicitada corresponde ao Codigo do Fornecedor e não Fornecedor.
O campo destinado a Pagamento prevê apenas um digito. 
Não foi possível perceber a utilidade desta informação já que na 
atividade real é adotado o percentual de adiantamento. 0 último 
campo destina-se - ao,.. Valor em cruzeiros do frete, não 
especificando se total ou por tonelada, que corresponde à unidade 
adotada na Central.-
i) Tela do módulo rota
O módulo rota se propõe a buscar um frete associando—o 
a uma determinada rota que ;o transportador deseja . pçrcorrer.0 
parâmetro de busca da otimização é o lucro.
O usuário não foi investigado neste sentido, quais, 
fatores contribuem para a escolha de um frete, como um, sistema 
pode considerar estes fatores na modelagem de um processo de 
escolha de uma rota são temas de estudos mais aprofundados. G 
menu inicial apresentado na figura 34 oferece duas alternativas e 
nenhuma orientação para o usuário selecionar a opção desejada.
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A opção busca da rotá apresentada na figura 35 observa- 
se, um texto, justificativo, que solicita dados.
A primeira informação solicitada é o código de trans­
portador. Ao dar entrada nesta informação o sistema apresenta a 
segunda informação já preenchida com o riome/razão social a ele
associada de acordo com os dados cadastrâdos. A informação rela-
~ t-■ . ■ ■ 
tiva à placa do veículo requer uma rotina um pouco mais Complexa,
de difícil compreensão. Deve ser feita uma seleção do veiculo que
está fazendo a consulta.
' A mesma rotina vai ser repetida -na seleção do nó de
Origem e.. do nó de destino. □ sistema está preparado para- não 
aceitar que os nós de origem e destino sejam o mesmo. Neste caso 
e emitido um sinal sonoro e nenhuma instrução esclarecendo o pro- 
blema. . , -
A figura 36 apresenta a segunda opção deste módulo 
que são os parâmetros. São dados necessários para a busca de uma 
rota e envolve informações |que o transportador não conheçe.O 
termo Default, empregado nesta tela, é de informação rápida para 
um analista e desconhecida para leigos .
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MODULO ROTA OTIMA
PROCESSO: ROTA OTIMA Ter.1.Jan.BO
PARA A EXECUCAO DA BUSCA DC U«A ROTA SAÜ 
NECESSÁRIOS OS DADOS REQUISITADOS A SEGUIR:
CODIGO TRANSPORTADOR E .. 3
NOME/RAZAO SOCIAL E 3
PLACA DO VEICULO E 3
CODIGO NO' ORIGEM E 3 •- E 3
CODIGO NO' DESTINO E ■ 3 -- E 3
I mensagem: ENTRE COM 0 CODIGO DO TRANSPORTADOR <CENTER3=FIM)
1 Figura 35 - Tela do módulo rota
MODULO RHTí"! nTTMA
PROCESSO: DEFINICAO DOS PARAMETRAS- . Ter.1.Jan.SO
PARA A EXECUCAO DA BUSCA DE UHA ROTA 
SAO NECESSÁRIOS OS SEGUINTES PARAHETROS:
VALOR DEFAULT
CÜ8T0 »0 LITRO DD OLEO DIESEL' - Cr* E 3 E 345, 98- 3
RECEITA MEDIA POR Km RODADO - Cr* E 3 E5Ó7.98 .3
RAIO. MÁXIMO ABRANGÊNCIA IDA . Km.»'C230.®O 3 E2Q0.W 3
RAIO MAXIMO ARRANG. IDA/VOLTA - Kms f 3-44. <30 3 E35ó.»0 3
[ MENSASEM: CONFIRMA ALTERACAO <S/N) ? - ~ __
' Figura 36 —  Tela dos parâmetros
0 módulo supervisor traz um conjunto de relatórios que 
•fazem a estatística, das Centrais. Os re1 atórios :correspondem à 
movimentação em termos de consulta, inclusão, exclusão e altera­
ção dos dados dos diversos arquivos. Tais relatórios não contém 
informações qué permitam ao DETER totalizar parâmetros adotados 
atualmente. « "1 . —
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4.3.2 Encadeamento è diálogos
Neste item serâo analisados os diálogos adotados e o 
encadeamento das tei as do-sistema .® A uniformidade de comandos é 
de encaminhamentos contribui pára o processo de aprendisagem, 
permitindo que o usuário tenha uma única interpretação do seu 
efeito. Isto ajuda a memorização e minimiza o erró •( Barthet/88) .
MODULO CADASTRO DE FORNECEDORES 
PROCESSO: CADASTRO DE CARGAS Ter.l.Jan.80
Ci 3. INCLUSAO 
t?3. EXCLUSÃO 
C33. ALTERACAO 
C 4 3. CONSULTA 
L53. RETORNAR
MENSAGEM: SELECIONE A OPCAO
Figura 37 - Tela com menu de bperaçôes
Na análise do dialogo do. SGCIF foi possível identificar 
uma uniformidade nos. processos de inclusão, esclusàto, alteração e 
consulta. .Estes processos soo repetidos nos módulos tran-sporta- 
d.or , veículos, fornecedor, carga , nós dã rede-y vizinhos assim 
como no fretes. A configuração do dialogo e .o encadeamento dentro 
dos processos tem como ponto de partida a tela apresentada na fi­
gura 37. A seguir são detalhados os diálogos de cada uma das al­
ternativas especificando as mensagens e as ações dos"Usuários. A 
convenção í > indica uma mensagem que aparece na tela por poucos 
segundo e são acompanhadas pôr um sinal sonoro.
1— PROCESSO: Incluir carga
1 mensagem : ENTRE COM OS DADOS DA CARGA [ENTER=FIM] 
usuário : ENTER > Tela inicial




2- PROCESSO: Excluir carga
1 mensagem : ENTRE COM O CODIGO DO fORNECEDOR
[ENTER=FIM F2=PRIMEIR0]
usuário : ENTER > tela inicial,
usuário : código + ENTER ou F2
2 mensagem : F3= ANTERIOR F4= PROXIMO
F5= OPERAR £SC= SAI
usuário : F3 (no 1 arquivo) ou F4 (no último arquivo)
3 mensagem : manten a 2 mensagem + {primeiro} ou .{-último}
usuário : ESC > 1  mensagem
usuário : F5 . '
4 mensagem : CONFIRMA A EXCLUSÃO ? S/N
.usuário : S
5 mensagem : { carga excluida } > 1  mensagem
usuário : N
6 mensagem : { operação Çâncelada } > 1  mensagem
3^ - PROCESSO: Aiterar çãrg-â
1 mensagem : ENTRE COM O CODIGO DO FORNECEDOR “'
[ENTER=FIM F2=PRIMEIR0] 
usuário : ENTER > tela inicial 
usüerio : código ,+ ^ ENTER ou F2
2 . mensagem : F3= ANTERIOR F4= PROXIMO
F 5= ALTERAR ESC= SAI
usuárió : F3 (no 1! arquivo) ou F4 (no último arquivo)
3 mensagem : mantém a ,2 mensagem {primeiro} ou {último}
usuário : ESC > 1  mensagem 
usuário : F5
,4 mensagem : ENTRE COM ÚS NÜVOS DADOS DA CARGA
2 mensagem.: CONFIRMA A INCLUSÃO ? S/N
usuário : S
3 mensagem : { CARGA CADASTRADA } IK >
usuário : N
4 mensagem : { OPERACAO CANCELADA } >
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ENTER = NAO ALTERA ^
. usuár io : ENTER > 1 mensagem •
.usuário : faz as alteraçòes desejadas’ -
5. mensagem : CONFIRMA ALTERACAO ? S/N
"usuário : S
6 mensagem : £ alteração confirmada } > 1 mensagem 
usuário : N
7 mensagem : { operação cancelada } > 1 mensagem
4- PROCESSO: Consultar carga
mensagem : ENTRE COM 0 CODIGO DO fORNECEDOR 
[ENTER= FIM F2= PRIMEIRO3 
usuário : ENTER > tela inicial
usuário : código + ENTER ou F2 -
mensagem : F3= ANTERIOR F4= PROXIMO ESC= SAI ' 
usuário : F3 (no.i arquivo) ou F4 (no ultimo arquivo) 
mensagem : Mantêm a 2 mensagem {primeiro} ou {último} 
usuário : ESC > 1 mensagem
O uso de mensagens que aparece na' tela por poucos se- 
qundos dificulta a interação com o usuário. Se o mesmo estiver 
desatento ou a sua velocidade de compreensão não corresponder 
aquela- que o sistema ofereci haverá - dificuldades dê compreensão 
das mensagens de diálogo. Não fica claro, para o usuàrió, que 
processo -está acontecendo. O sistema emite g.óns e modifica a .men­
sagem sem alteraçao no conteúdo da tela. _ -
A busca nos arquivos só e possível pelo número de car 
dastro. Apesar da flexibilidade' que a informática permite, o-;sis— 
tema de busca adotado é"único è supòe a 'memorização de um código, 
Os códiqos numéricos oferecem dificuldades para serem memorizados 
e os riscos de erros são elevados (Barthet/88). Os módulos asso­
ciados tem um arquivamentos de acordo com o módulo principal. As­
sim as cargas são cadastradas de acordo com d seu fornecedor, os 
veículos com o transportados, os vizinhos com os nós da rede. A 




arquivo não permite, e<n uma única operação, consultar todas as 
cargas. Sendo necessário procurar as mesitiâs éní dadá“ ârfuívo de 
•fornecedor.
Os processos são estanques, não sendo possível levar os 
dados de um elemento para outro -setor do. arquivo. Assim aò ser 
cadastrado o transportador seu número de cadastro terá que ser 
redigitado para proceder o cadastramento de seu veículo. A execu­
ção deste cadastramento írè exigir do usuário a navegação em dois 
processos distintos, tendo que Jèér memorizado dados do primeiro 
para executar o segundo. A separação dos dados de cadastro em 
dois módulos oferece uma dificuldade de operação suplementar. É 
aconselhável que as ações do usuário sejam minimizadas. Por outro 
lado ao ser cadastra-do um' veí culo, a digitação de um código de 
transpprtador pode' estar errada e o sistéma não permite, neste 
estágio. a conférencia. Na digitaçào: de um código inexistente o 
sistema aceita toda a digitação dos dados do veículo e., ao final 
da mesma, informa que não havia cadastro correspondente aò Código 
informado. Todo o processo de digitação è -inúti l por ocorrer um 
erro no. primeiro codigo digitado.
0 sistema deveria permitir processos de conferência que 
reduz i r iam "as possibilidades dé erro.
_ . 0 processo de cônsul ta permite apenas que sejam obser­
vados òs várijos árquivos cadastrados. A ' a t i v i dá de de consulta po­
de ser feita dentro dós prócessos a 1 teração ou exclusão, uma vez 
que lá - também é permitido percorrer tódos os arquivos. Para a 
conferência dos dados de arquivo é possível entrar noprpcesso dé 
alteração e buscar as informaçSès. de um transportador. Caso elas 
não necessitem alterações o usuário pode abandonar õ processo.
Desta forma ele estará minimizando operações. De Outra 
forma ele faria uma consulta e, ocorrendo"alteraçôes, _ele terá 
que mudar de processo para proceder as correções. O processo de 
alteração pode ser indicado como processo de consulta, simplifi­
cando a estrutura do sistema.
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-,f~; =■ , A opção pela alteração permite que sejam jfje;i±.as;',c.orre-' 
ções • ou atualizações dos dados cadastrais. A sua operação- apr©í- 
senta porem problemas de execução. Nào é feita nenhuma orientação 
para... que o usuart:o~pWrçorrã‘ todâê as informações, com -o cursor, 
mesmo aquelas que não sofreram mudanças. Porém sistema não' acei­
ta todas as informações que ficam após o cursor. O usuário não é 
previnido disto e não tem como perceber o erro que esta cometen­
do .
A opção de exclusão, do mOdulo de fretes não è feita 
com base em uma justificativa, não permitindo a avaliação de en­
caminhamento das .cargas. Tal avaliação, usada na situação real, 
permite quantificar a capacidade de encaminhamento e o benefício 
de economia-de combustível produzido por cada unidade.
A estrutura d© sistema, feita em modulos, não permite 
que o usuário saía de um módulo diretamente para outro setor. Com 
base na analise da atividade è possível determinar- quais os ata­
lhos que são utilizados de modo a prever as ações possíveis dó
!
usuário íScapin/88). Mo 5GCIF as alterações de processo são fèi— : 
tas' com a navegarão por cerca- de quatro telas ihtermedi-arias para.;, 
ser possí vel dar continuidade a ati v idade :
A arboreçeencia do sistema apresenta uma uniformidade 
nos modulos transportadór/veícu1 os, fornecedor/cargas e nós da 
rede/v i 2 in hos . _0 módulo dos fretes .apresenta u.ma es-trutUra dife­
rente apesar dos processos básicos serem os mesmos. A figura 38 
apresenta, o encadeamento de^  telas dos módulos associadosúsahdo 
como . exemplo o modulo fornecedor/cargas. A figura 39 apresenta ò 
encadeamento de telas do moduío fretes que, por nãò. ter um par, 
possui uma estrutura distinta. ' :
Comandos e efeitos
- ,  ;  • ■
Dentro dos processos do SGCIF foram identificados di — 
versos comandos e a sua utilização não é feita de maneira unifor­
me. O quadro 4 indica os comandos principais e os efèitos que ca­
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NÀO ALTERA
SOLICITA DEMAIS DADOS 
DEFAULT
F2 VAl PARA 0 PR IM E IRO  CADASTRO
F3 PASSA PARA CADASTRO ANTERIOR 
VAI PARA 0 PRIMEIRO  CADASTRO
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QUADRO 3 • COMANDOS E EFEITOS
r o a e - s e  i o & n t i T i c s r  s o i v e r s i o a a e  ae e i e i t o s  que T oram 
â d o t d d D E  par £1 cer tós çomarrdos. Isto dif i.culta a-.- p r o c e s s o  de 
;.í.'ir5ndi:ea.efl! . e de a u t o m a ç ã o . As e s c o l h a s  dos c o m andos devem, ser 
fgi.t»£. • cie «toso que eles se j am s e m e i h a n t e s  ac seu e f e i t o  (B a r t -  
het. 3S5 . A mu 1 tipi i cidade, de e f e i t o s  d ar. a um -sò coma n d o  fas... comi 
q u & ç. u s u & r io- e.ncon tra di f iculda-des de a o r é e n d e r  os p r o c e s s o s  e 
f ique d e p e n d e n t e  das instruções' é'm -cad.S tela . Certos • s e t o r e s  do 
s i s t e m a  i n d i c a m  a . e«istencj,a tíe dois C G m a n d o s  para o  "mesmo efei-'
Q  li i v
Todas as o p e r a ç õ e s .que determiriam miQdi.f.icações no . ar- 
dados es'tsb protegidas por processos de ■" coo f irmècio 
que o acionamento involuntário possa trazer çonsequen— .
4.4 Conclusão
Foi possível 'identificar que a base de. conhecimento 
adotada par a. * elaboração dta proposta e a anal ise da tarefa ex ­
pressa por seus objetivos, rearas- de f uncionamento e r e s t r i ç õ e s .
h  i r i t r o t j u t ë o  d e  m o d u l o s  d e  o t i m i z a ç ã o  e x i g i u  u m  e s f o r ç o  d e  e l a b o —
■; ração e' como aspecto inovador nèo apresenta r-eSpa 1 do na atividade 
para orientar sua implementpiçêo. Fqi colocado anteriormente que o 
proc-eeso de informatização- de um. serviço deve ser inicialmente de 
ã.iudçr"' a operação, mesmo .porque faltara subsídios para - áva 1 iaçèío 
de procedimentos de o ti.mi z.ação. Assim a analise da interface do 
SGCIF . ficã res.tr i t a . aqueles setores do programa que podem , auxi- 
liar a atividade real.
: ' Pode ser observado, tís anàliSe das telas que existem
problemas -de compatibi1ização entre a atividade real e a proposta, 
do SGCIF. A. Separação em arquivos distintos de dados que integram 
a 'mesma informação r.ao facilita o uso da interface. As informa­
ções de veículos e transpor ta.dores podem ter' saídas diferentes 
mas sei.! can a s t r amên to ds-.-sna corresoorider . ao procedimento adota- 
ci o n a C e n trai.." A tal ta de . iden ci f i cscco do proprietário e do m o ­
torista do ve'iculo corresponde a. préscriçêo inicial. Na atividade 
real ê feita esta dis,;tinção. .'Sendo so 1 i ci tada -. in c iusi ve pe 1 o em- 
presario da s transpor taddrs's . •
- Da iTiesiíiã forma o cadastro de fornecedor do SSCI F não 
cor responde- ao conteúdo e a díaqramaçèo ctes fichas de. 1 cadastro 
adotadas nas Centrais. A se-parsíáo do arquivó .de fornecedor. do 
arquivo de Carga implica em um esforço a mais do operador no pro­
cedimento de cadastro.. O ç.ada=.tr amento. da carga otrigá ao òpera- 
üor a . ■ memór i z a.íào do número os cadastro -de fornecedor. Caso o 
operador • comets um engano neste codigo, a ' -carga, estará .sehd'o ca- 
da.strad.a' em 'outro fornecedor . u conteúdo do ca'dastrq de çãrga .nào.. 
corresponae a.atividade real. restringindo a existência-de cargas 
com origem e destino pre-determinados., A criação deste arquivo 
tinha como .ob.ieti.vo. su>, ii isr o operador lembrando a ele os con'.- : 
tactos aue deviam ser feitos.. De fato tal procedimento - foi' reco­
mendado . não ha necessidade porem de d e s v i n c u l a c è o 'desta informa­
ção do arquivo de fornecedores nem da forte -especificaçèo da car­
pa. O si st ema. pode contribuir 'organizando os contactos pela pé­
ri od i c i d a d e , rornecendo o numero do telefone e. o nome do elemento
Ü 6  C O i i l ô C i O  d ô  Q 6 T t í Q ú r S  0 6  C s T ú c * .  .
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0 procêÈsO de consulta de frétés1, identíficádo.n.ã ati­
vidade real, c o m  consulta a Boisa de Carga 'oferece • d i f i eu ld.ade.s 
de adaptação errt o i versos aspectos -» h  con t í q u  ração dos dados cjue 
definem um frete não encontra correspondência na atividade, tão 
‘pouco na prescr iç;ão . . Ex istem problema_s de definição d.e- variáveis 
como a codificação de diversas informações (tipo, origem entre.’
- "oút.r.os} dificuldades de compreensão d a & : inf ormaçòes ( prazo de e n ­
trega, de reserva) e dificuldades de interpretação das unidades 
(a que se refer.e o pagamento, o, valor, em cruzeiros e total ou por 
tonelada?). 0 procedimento de consulta não prevê a;adoção de se­
leção- d.o frete segundo os fatores que determinam a sua. escolha. 
Assim o transportador ter a que examinar arquivo por arquiva para 
identificar alguma carga que atenda os fatores determinantes e 
coridi cionan tes . Considerando a operação do sistema com dados de 
caraa de todo o estado o operador pode ter que examirfar ■ f retes na 
ardeí: de ;j a lüu fretes para efetuar a sua anaiise. tste proce- 
d i mento, torna a operação morosa e cansativa., fiiquns. 'dos fretes 
serão de destinos que n ã o :i n teressa. ào proprietário por ser de 
origem de outras Cen t r a i s . A' consulta tíe.ve ser 'organizada de. 
acordo com as oriq-ens, permitindo -ao transportador uma., análise 
dos seus limités de .tolerância em termos de i n ò p e r S n c i a .
O passo seguinte do processo de escolha, confirmação da. 
carga e emissão do acordo com a exe I tisao automática. . n.ão foram 
contemplados p.o SGC1F. .0 <s i tema- 'não esta oJ anejado ' p.ara- .a .efeti —
’• vacâò dos objetivos g q  serviço ,que e fazer a in ter medi ação de ne- 
q d c í ü s  entre tr anspor tado.r'e fornecedor .;. A emissão de -acordo de 
c a r q a nao for. p i a n e j a o a no pijjC i í~ .. "I o d a a a v a i i a ç a o d e - d esem pen ho ■ 
que se baseia nos acordos fica prejudicada por não haver nenhum 
■ controle, .sobre és -escolhas feitas pelos -transpórtariores - où as- 
. caraas que r ; a o forem encaminhadas . • .
Os modules analisados, sob p a s p e c t o .de compatibi1 idade 
com a atividade desen vol v i'da na Centrei, permite concluir que o. 
sis t e m a 'não e satisfatoriamen te adequado ao trabalho. 0 protótipo 
analisado d e ve ser adaptado de forma que.seja possível, com a sua 
adoção. desen-.-o 3 ,-er as atividades reais, de modo a atingir os 
oojetivos aerais e específicos do serviço,
' 107
CONCLUSOES E SUGESTÕES PARA FUTURAS PESQUISAS
CAPITULO V
5.1 Síntese do trabalho
Esta pesquisa teve como.objetivo o estudo de uma situa­
ção d.e trabalho com vistas- ao processo de infbrmatização da mes­
m a . Os estudos foram -feitos com base nos dados obtidos através de 
pesquisas b i b l i o graficás, entrevistas e observações que envolve­
ram.um universo amostrai de 337. das unidades. A analise ergonômi­
ca do trabalho abordou as., quest&es da prescrição da tarefa e -con^ 
trapos a. atividade desenvolvida. Pode-se., de forma geral concluir 
que a prescrição e desatualizada e incompleta, o.s meios de traba- 
1ho incompatíveis com a tarefa e a atividade fói adaptada pelo 
operador -que crídu diversas estratégias para resolver os impre— 
v i s tos . _ ' -
As recomendaçoes para o processo 'de informatização fo­
ram feitas considerando uma-abordagem administrativa ò a o r q a n i z â -  
çào do serviço, a adequação aos meios de trabalho disppniveis, a 
concepção do programa, a nivel de sistema e interface e a imple­
mentação . A questão da elaboração do sistema e interface conside­
ra a recomendaçèo de execução independente e interativa, possibi­
litando ajustes em um e outro sem dificuldades. A interface deve 
contemplar a lógica de utilização, facilitando os diálogos e a 
aprendi 2 a g e m .
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Uma proposta de informatização do -serviço, elaborada a 
nível de mestrado e c u j o  protótipo foi implementado pelo NDTT- 
UFSG, foi analisada do ponto de. vista de compatibilidade com .o 
trabalho e de acordo com-as r e ç o m e n d a ç ò e s . A análise baseou-se no 
estudo das telas e o encadeamento das mesmas.
5.2 ConclusÊSes
□s requisitos levantados pelo estudo ergonômico repre­
sentam as necessidades que dão partida aó processo de elaboração 
de programas de ajuda ao trabalho, gerando a informatização de 
serviços. O conhecimento da atividade aprimora as especificações 
das necessidades feitas, tradicionalmente, a partir da análise da 
■tarefa, suas regras e restr i ç ü e s .
Ao se adotar estratégias ..independentes para a concepção 
do sistema e da interface permite-se a autonomia mas recomenda-se 
a interdependência. De fato a especificação dos elementos de in­
terface devem dar inicio a ambos os processos, que apesar de se­
rem feitos de forma isolada devem ter execução simultanea. A se 
paraçào dos processos permite que sejam feitas âdaptaç&es em um 
sem que seja alterada a estrutura do outro o que simplifica a 
atividade de projeto.
A validação da interface pode ser obtida .cóm o „métodò 
da prototi p a g e m . l-ieste método è feita u m a  avaliação da mesma pelo 
teste de sua eficiência em ambiente real. Nestes teste podem ser 
identificados os pontos ónde deverão ser feitos aprimoramentos. 
Os ciclos de testes/revisso irão c o n d u z i r a  uma interface mais 
adequada ao usuário. A noção do conceito de "good enough é a ba­
se da conclusão dos processos de refinamento. A solução ideal po­
de não existir ou ser inatingível, se considerarmos a diversidade 
de u s u è r ios e seus prüC£S50S c o g n i t i v O b .
O processo de' trôbcilho nâ5 CentrBis n c?lj pode ser intei 
ramente automatizado. O contacto permanente com os fornecedores,
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que determinam alteraçòes nos dados disponíveis na Bolsa.de Car—  
ga, implica na repartição na-ponduçâo do trabalho entre o op e r a ­
dor da Central e o sistema informatizado. A interferência do ope­
rador deve ser planejada para que ele possa conduzir o diálogo e 
fazer as alteraçòes correspondentes à dinâmica da atividade de 
intermediação.
0 papel do operador da Central tem característica de 
gerenciador do sistema, tomando decisòes e resolvendo problemas 
não previstos em seu Manual, de Implantação. Ele tem autonomia de 
trabalho e, gerencia a sua unidade de acordo com sua interpretação 
das normas e rotinas.
0 sistema proposto, SGÇIF, em sua versão inicial, ob­
jeto desta analise, não permite a procura de fretes,, com uma pes­
quisa em seu banco de dados, segundo os fatores'que determinam s 
e s c o l h a . Tais fatores devem ser adotados como forma de eliminar 
alternativas indesejadss e colocadar ã. disposição. d o  transporta- 
dor aqueles que atendem aos seus objetivos. O processo de infor­
matização permite acumular um conjunto de carqas de grande volume 
e a forma de consultar deve ser planejada para otimizar o proces­
so de escolha. 0 SGCIF nao contempla esta atividade fazendo com 
que o usuerio analise cada um dos fretes para identificar aquele 
que é compatível com os seus fatores de escolha.
A proposta de informatização não permite a conclusão do 
trabalho de intermediação q;ue © õ fechamento de negócios relati­
vos ao transporte. O SGCIF não prevê a emissão de acordo de car­
gas e rvèo tem como controlar a eficiência do serviço pela análise 
da capacidade de encaminhamento de cada unidade. 0 módulo su p e r ­
visor planejado no sistema faz uma. totalização de cada um dos 
processos disponíveis mas não indica as cargas encaminhadas e re­
manescentes.
A analise do SGCIF indica que o desenvolvimento do sis­
tema baseou-se, de um modo geral, no trabalho prescrito, suas re­
gras e limitações.. Possivelmente por este motivo o protótipo im­
plementado, em sua versão 1.0, deve sofrer adaptaç&es para poder
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atender áos requisitos dos operadores identificados pela analise 
ergonómica do trabalho e que permitem que sejam atingidos os o b ­
jetivos do serviço. _
5.3 Sugestòes para futuros trabalhos
A continuidade deste trabalho deve ser feita com a im­
plementação de um prototipo. Os testes de vai ídaçâo podem se.r 
feitos no ambiente da Central considerando apenas a trabalho com 
os fretes daquela unidade. Os resultados dos' testes devem permi­
tir o refinamento da especificação da interface até que seja pas— 
si-.-el a entrada em opé r a ç èo - d a - si s t e m a .’ - -•—
Outras abordagem que podem contribuir para a questão da 
informatização de um serviço e o estudo dos aspectos de comunica­
ção das telas do sistema. A elaboração de telas auto—eV.plicativas 
pode agilizar o processo de aprendizagem da logica do sistema.
Far-a a implantação de um modulo de otimização de es c o ­
lha de fretes e rotas deve ser feita uma análise das condições de 
implementação. A tentativa' de'-fazer inferências quanto ao proces­
so utilizado pe I o motor is-ta para - o calcul o--do preço do. serviço 
pode contribuir na modèi agem de um sistema de escolhas dè fretes 
auxiliado por computador.
.As recomendações deste trabalho levaram em consideração 
que o operador do sistema seria o funcionário da Central. So d e —se 
sugerir que seja feito um estudo considerando a operação do sis­
tema diretamente pelo motorista em busca de carga, fviêste sentido
o uso do videotexto e sua capacidade de disseminação de informa­
ções pode ser adotadoj necessitando da elaboração de uma interfa­
ce especifica para estas condições.
A análise do trabalho feita nesta pesquisa abordou o 
ser v i ç o  de Centrais de Informação de Fretes. Existe também as 
agencias de cargas que executam trabalho semelhante. 0 estudo de
11 2
tarefas e atividade em ambiente distinto do serviço público, que 
caracteriza « Central, pode fornecer subsídios para a elaboração 
de um sistema de ajuda ao trabalho permitindo a identificação -de 
alteraçòes no serviço influenciadas pelo sitema de administração, 
(iniciativa privada X serviço público). .
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Este Manual de Implantação das Centrais de Informações. de Fretes 
(MICIFs) visa orientar tecnicamente a sistemãticá a ser desen­
volvida na implantaçao do sistema oe Centrais de Informações de 
Frestes do Estado de Santa Catarina.
O trabalho além de considerações iniciais relativas ao programa 
em questão, contém orientações sobre a estrategia.de imnlantação , 
organizaçao das ClFs, rotinas de atendimento, nuadro de pessoal, 
equipamentos, etc. .
Este trabalho foi elaborado por técnicos da Gerência de Terminais 
da Diretoria de Operações da Empresa Catarinense de , transportes 
e Terminais S.A - EMCATER.




TARiA DOS TRANSPORTES E OBRAS /
SA CATARINENSE DE TRANSPORTES É TERMINAIS S, A — EMCA1£R
Introdução . "
O t r a n s p o r t e  rodoviário ainda, ê o maior responsável pello.
transporte de cargas em nosso País, Ém de.çG>:i*ência. disso, as 
novas condicionantes impostas pela política petrolífera mun 
dial, acrescentaram preocupações e prioridades ao seu trato.
A uraência e necessidade do controle dos ç; stos eom combustí­
veis, levou a Secretaria de Transportes e Obras do. Governo do 
Estado ce Santa Catarina, através da Empresa Catarinense de 
Transportes e Terminais S.A. -EMCATER, a procurar soluções i 
mediatas para evitar o desperdício dos mesmos.
A incerteza do transportador na obtenção õe carga e a dificu]L 
dade das empresas em contratar transporte p.-rà seus produtos, 
fazem com que muito tempo, dinheiro e, principalmente, eombu£ 
tível sejam gastos desnecessariamente no transporte rodovia r 
rio de c a r g a s ,  encarecendo, assim, o preçc rinal dos produtos 
transportados.
Em face do exposto, resolveu-se implantar o sistema de Cen 
trais de Informação de Fretes, nò Estado 3 Santa Catarina, a 
exemplo q o Estado do Paraná.',.
Conceito .. ..' . v ■
O -sistema de Centrais âe Informação de F. -ífes será um serviço 
prestado, gratuitamente,.pela EMCATER, transportadores e
fornecedores de carga, funcionando como. estrutura de apoio, 
informação e encaminhamento. .
Objetivos _ ■' - . ■
As Centrais de Informação de Fretes objetivarão:
- economizar corbustível, evitando que os transportadores tra 
feguem vazios ou sobrecarregados;
proporcionar valores de fretes jr.ais justos, através da ga 
rantia, aos transportadores, de carga de retorno;--' ”
- agilizar o escoamento dos produtos;
- aumentar a produtividade do setor de transporte de çargás.
Vantaaens
A implantação do sistema de Centrais de Informação de Fretes,
ao atingir seus objetivos, proporcionará as seguintes vanta
gens: *~
“ retirada dos veículos pesados do tráfego urbano;
- redução das. viagens de retorno com caminhões vazios, subcar 
regados ou sobrecarregados;
- redução na demora do transporte de carga por dificuldade na 
sua obtenção;
- mmimização dos danos causados aos pavimentos devido ao trá 
fego oe Caminhões sobrecarregados.
M  C KülA'.if. D O S  Dr.TES: E OE.-AS-
EMPP.ESA dATAR»,‘ENS£ DE TRANSPORTES E 1ERMJNAIS.S. A. —  EMCATER
3 - ESTRÂTËGIA DE IMPLANTAÇÃO
: -irs E -..-s .wkaií ? _
3.1 - relecrtO cos 1/ocais
Os jocàis destinados. i r:>eeberèm..as. Cúíjírêis de Imx-rmação' :e 
F-rere.s òcverão 's3 r ; se 1 éc5on&ccs de-aco2 io. c :ni js r;>:u : js 
. c.vLtér í o e  : ' . - - . • . - : ■ \ ~
- distribuição çcroçrs "ic-Si hs Centrais ce Jnforw.-cKo • de 
Freves strao iiTiDlentõGâs ini cialrr.ante, ues jnyn.i:c'i os ;áe . 
Tubarão, São José .(GRÁKFPOLIS) , Itejaí, ,»'e:ra ê
Jvessa distribuição, levou-se em . considera.;-ão ò a ■■.r,è i-.-io ‘ 
acs princiDa:.s poios geraccre-s ce csrça do Esv.sâo;
- facilidade de acesso: procurar-se-ã o posicionan-anto de ca­
ca central em locais oue favorea.m o acesso dos vvsuarios , 
a o i c n ao d as prin c ;• ps i s rodovias oo Est ad o , r . . s iín c on s i - 
ceiodas por apresentarem grande fluxo de vrf.':.spor* adores 
ce carga;
“ conciçces técnicas: os locar s escolhidos cív. corcsurfar 
condições de instalação i;-^cista ce (tele-
loae, ■ e:ex) , bem como, õe instalação hioios snitá..:ia è elê- 
■' trica; ■
’ ~ estruru-ra de aocio aos transport r. dores 2' - 2 c.Qnoír c. > d soe na
* implantação-; as centrais deverão se localizar e.n: érsas que 
-- anresenter. facilidades aos transportadores s mínimi-facâo 
cus-c de implantaçao, tais como ?w££'tecir ~ntó có^r .vé£cu- 
•lo, -•restaurante», dormitórios, -er te-'ioh.-. sn't *-• e c-ytros'. As~- 
sim, rec amande-se, ser.p e eue rossiveL, a sua localização 
em postcs„de abastecimento possuidores da iníra-estruturá 
ci tada. • - . ■- 7
•^ï2 Ce g a s tràraeíito. .dosi For ne cedores de~ -Carga : „
0 cacas'cramento dos fornecedores de carga sera r:~-ali:;aco , 
d-ntro - ca area r-3 açao ce Cc-da cent.y al, r,p]cs "v ■ •.* ^  rc s nue 
' Oï>.:r-c'rao ra sn/i ï :.as, . supei-vi si or üûoç ï or \.êc.'.< cos ça '^A‘. -.OR.
Os re^r: .itãveis r-el-o- cadastr; r.-vnto ci socrac 'j-s . j.\ es
1 OS î '
-f-o:
■ SECRETARIA DO^ TRAVíS-ORTES E OL : .AE 
EMPRESA CATARINENSE DE TRANSPORTES E TERMINAIS S. A.
- relação dos municípids abrangidos por cada central;
~ Cadastro industrial 78/79 - Santá Catarina, fornecidó pe 
.......... la Federação das Indúétriãs do Estado de Santa Catarina
. (FIESC) ; .. . ' ' ' - -
- mapa rodoviário do Estado;
- ir.apa físico (divisão microrregional) ;
- fichas de cadastro do fornecedor;
- manual de instrução; ? 1
- folhetos publicitários
- credenciamento por-parte da empresa.
Na fase pré-operacional serã empregada a seguinte técnica:'
- seleção dos principais ihuniclpios fornecedores de carga 
(maior volume de carga.a transportar), procurando-se abran­
ger o maior número de municípios possível;
t -
- dentro dessè? municípios, selecionar as principais inçíús- 
' trias;
- visitas as Prefeituras Mtinicipáis, Àssociáçpes Industriais 
e Comerciais, a fim de obtey informações feompiemèíi.tares ao 
Cadastro Industrial 78/79r -
- exposição dos objetivos e vantagens das CIFs, aos Diretfo^ : 
res-rAdiRinistrativos, de câda :empr.es.a; , - % ^
- quando da demonstração âe interesse em efetuar o ! cadas- r 
tramentó, solicitar o contato"com a pessoa, responsável pe-
. la liberação da fcarga; |-
-- áerttpre gue possível, òFornover umã reunião dos . çadástrado- 
tes com seus supervisores, a fim de avaliar ó trabalhip jã 
realizado e traçar diretrizés para a continuidade do niesmo.
3.3 - Montagem dos Escritórios das CIFs
Dever-se-ã adotar o sistema de casas nré-fabricadas para a 
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Esse sistema, além de agilizar a implantação, permite.a remo­
ção do escritório da central, caso se verifique estas' neces­
sidade.
3.4 - Apoio Publicitário
- A fase de implantação das centrais deverá ser precedida e
acompanhada de uma campanha publicitária adequada, dii'igida 
especialmente, aos transportadores e fornecedores de carga , 
de modo a divulgar amplamente os objetivos e forma de atuação 
das centrais.
Essa campanha publicitária compreenderá:
- anúncios em rádios, nos horários mais ouvidos pêlos trans­
portadores;
- anúncios em jornais de maior circulação entre os fornecedo­
res ; ' , .
- distribuição de panfletos e cartazes, alusivos ao evento , 
em postos dé gasolina. Postos da Polícia Rodoviária, Postos 
de Fiscalização da Receita, émprê^âs e o u £t Oëî
- colocaçio de out doòrs relativos“ aTd evêntó ao iohgõ das 
principais.removias. " — ' *■ '
3.5 - Sinalização ‘"J
A localização dos escritórios das ÇIFs deverá ser . indicada 
através de: - . :
- Placas indicativas e de advertência dispostas ao lon.go
• das rodovias; . .. . i'w ■ -,




RETARIA DOS TRANSPORTES E OBRAS
RESA CATARINENSE DE TRANSPORTES E TERMINAIS S. A.
SECRETARIA DOS TR A \'SDOF.~ ES E OBRAS
EMPRESA CATARINENSE DE TRANSPORTES E TERMINAIS S. A. —  Ef/.CATER
4.1 - Organização da Central de Informação de Fretes (CIF)
Cada Central de Informaçlò de Fretes deverá ser organizada de 
modo a permitir áos seus usuários um atendimento ágil, ..ef i 
ciente è confiável, contando para tanto, com a seguinte estru 
tura organizacional:
- supervisãoj
- setor de atendimento.: ‘
a) bolsa.de cargas,
b) cadastramento geral,,
c) atendimento aos usuários.
A Supervisão terã as seguintes atribuições; ' \
r -elaborar e encaminhar o relatório diário e o. Relatório Men­
sal de Atividades ao Comando Central; ■
- coordenar todas as .atividades da CIF* observando o andamen­
to geral do serviço de atendimento; ,
- - controlar o cadastramento efetuadp durante o expediente;
- ^-Vássinar qualguer documento emitidp pela/CÍF;
- - acompanhar o preenchimento da bolsa de carga; .
- perraitiir g u e o  transportador tenha livre escolha dá carga , 
dentre ás oferecidas' pela:bfâisa;
~ mâhter todos os contatos oficiais referentes a sua CÍF;
- encaminhar os pedidos de solicitação de materiais;
' „ O Setor de Atendimento terã as seguintes atribuições: -•
-- estabelêcér><^ntatos co® os fòrnecedorés de carga?
- montar a bolsa.de carga através das informações recebidas 
dos fornecedores ;
- manter atualizada a bolsa 6e carga, através da baixa de car 
gas já fornecidas e do lançamento das novas cargas ofereci­
das;
SLC^ETAR'A DOS TRANSPORTES E OL HAS/'
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- promover o cadastramento de novos usuários;; ~
_ - manter atualizado os arquivos de cadastro dos usuários;
- prestar toda* e qualquer informação aos usuários sobre a CIF
- preencher o protocolo de carga quando do encaminhamento do 
transportador ao fõrnèçedor.
4.2 - Organização dò Comando Central
0 Comando Central, que serã responsável pela coordenação dòs 
trabalhos desenvolvidos pelas CIFs, deverã contar com a se 
. guinte estrutura organizacional:
- Coordenação Geral' T  ' ^
- Secretaria •' ’ •> ■../■/
A Coordenação Geral terá as seguintes atribuições:
: — cpntrolar todas as atividades - do Comando-Central, observan- 
■ do O ândámento geral d©s serviços; . '-.V ’■ ’ ■ -
- supervisionar íd desenvolvimento do sisteraadas CÍFs;
- oriêftta? © colaborar éora o trabalho _.doã Encarregados ; das
■ . CÍFs; . • .
• ~ analisar a eficiênciado sistemaatravés do Relatório . de 
: Atividades das CIFS; ’ v . .  ■ V  -
^ analisar o controle estatístico dos serviços prestados pe- 
, - ; ias’ Ê ^ i P s i - • -.v
, : ãftãlisar ás bènefício^cmstp^ das
- elabprar a previsão,orçamentária7aftual-das CÍFs; ^
- éftviar ãs CIFs os materiais solicitados* r '
Ã secretaria compete:
—  assessorar a Coordenação Geral;
- montar e manter atualizado o arquivo que conterá informa 
ções dos trabalhos desenvolvidos por cada CIF;
- montar, a partir dos‘ relatórios, mensais enviados pelas 
CIFs, o Relatório de atividades do sistema;
SLCKElAm A DOS TRANSPORTES E OBRAS
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- proceder controle estatísticos;
- emitir as orientações da coordenação g<
- receber os comunicados das CIFs dirigie 
trai ;
- arquivar correspondências do programa.
4.3. •* Documentação
'Cada Central de Informação de Fretes dev dispor dos seguin 
tes documentos:. ~
- fichas degcad^broido jtornecedor é do irar» sport a dor;
- pará o registro das cargas disponíveis sdrem informadas ; 
aos tran^ortadoresr ^ deverá j ^ t a r  com © t b ^ s a ^ â ^ c a ^ a r ^  , ;; ;
- guando o encaminhamento do transportador oó fornecedor se 
der através do contato direto com a Cjp^ í ^ sta emitirá :
fprotocolo de cargas, documento este que visa oficializar o 
. relacionamento entre os usuários;
- o transportador, guando', dò seu cadastrõwetvto, receberá, da .
' : GIF, .uasâ fidentificaçad^' ' 1 .. V -V’■
. -J Haverá dois tipos de idéntificação: ...... ■. -~-
 ^ a) identificação do transportador Autônomo, : - , :
b) Identificação da Empresa Transportadora; . 1: -
- a fim de que o Comando Central possa di&po'r - de dados esta ^
V  tlsticos que lhe permitam avaliar a eficiência e viabilida-
, de do sistema, cada CIF deveráremeter ao mesmpoIRelatório--.
^efi^^^e^tividâde^> o guál, além de outras informaçõês, 
indicario^volume total de cargas movimentadopelas CIFsí
-rde posse dos Relatórios Mensais de Ativ: dades das CIFs,’ o
coroando central montará, periodicamente, o Relatório/de Ati^
vidades das CIFs.
■ i 
Os documentos acima mencionados estão cont:‘dos no capitulo




LTARlA DCS 1 RAUSPC RTC i E OL-RAS
ESA CATARiUEUSE DE TRANSPORTES E TERj.'INAii
4.4 - ORGANOGRAMA DA CIF
-'í : T -
i AHiA /î’D; " F O - ï l S E O r -.AS­
SA CATARl'OE’-JSE DE 1 RANSPOnTES c lERi.'IK’AIS S A
5 - R O T I N A S  DE À T E N D I 1 Æ N Î O
\5.1 - Candstra;;:ento dos Transnurtaõores
Para que o transportador se utilize'das Centrais de Informa- 
Çao ue Fretes, é necessário que ele proceda o seu cadas-
tramento pessoalmente em uma das centrais existentes.
Caso o transportador seja autônomo, dele será exigido os se­
guintes documentos:
- Carteira de Identidade;
- C P F ;
<■- certificado do veículo;
^ - registro no DNER. •
l\'o caso do cadastro de empresas transportadoras, o qual deve­
ra ser leite por elemento responsável pela empresa, serão exi 
gicos cs seguintes documentos:
•- :-3gistrc na Junta Comercial (RAZÃO SOCIAL) ;
- CGC;
- cèrtidao ce caca veiculo;
- registro no DNER com o número de ordem de cada veículo.
Feito o caoastramento, a CIF entregara ao transoortador o seu 
certeo de identificaçao.
í o s  F o r n e c e d o r e s
5.2.1. .‘-Drüecedo. eni_ra em contato com a C.I.F. , oferecendo a car­
as :
- c oetor de rendimento atende o fornecedor; ■
.- ve :: ca se é cadastrado;
ainca p a o  for cadastrado, solicita bue o faca; ^—  C  £=■
-  r e c i s . t r o carga oierecida na bolsa ce carc a , observando:
-  o r i g e m ;
-  d e s t i n o ;
C' /~S • ' í * L L'E T ES E TERV.ir.’AiS- S A - ’CAT ti R
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- esiKcie da carça/
- tipo da carga,
- nuantiiade,
- preço médio por Kg ou carga (frete),
- solicita informações adicionais tais co.-..r:
- numero de descargas a serem efetuadas no destino,
- condiçoes de pagamento de frete.
S . 2 . Z  - CIj-' entra em contato com o fornecedor cadastrado, soli­
citando a carga:
- caso o rorneceaor confirme disponibilidade de carça, o 
Setor de. Atendimento registra a mesma na bòlsa de cargas, 
conforme o disposto no item 5 .2 .1 .
d .3 - Atensimgnto aos Transportadores ■
5.3.1 - Contato Direto:
- no Dslcao ca CIF o transportador solicita carga;
- o Setor ce Atendimento verifica a existência e . oferece 
ao transportador a bolsa de carcas;
- caso o transportador se interesse r-pr uma cas cargas, ve­
rifica o seu cadas.tramento ;
- caso nao seja cadastrado, solicita qu"e forneça os dados 
para o preenchimento ca ficha cadastral;
- confirma a carga com o fornecedor., informando ao mesmo , 
as características do t r a n s D o r t a d o r ;
- nreenche o protocolo de carga, entregando 2 (duas) vias 
do mesmo, ao transportador, instruindo-o de que uma das 
vias c&vera ser entrecue ao fornecedor da carga;
- da •£>=!>:= .15= bolsa o e. carga como protocolo direto.
/; 2 Ü
5.3.2 - Contato indireto
- O Setor de Atendimento atende o tran; taoor por telefo 
ne e/ou telex;
- verifica e informa, dentre às cargas 'iols-a,. aquelas 
que possam interessar ao transport>dc
- caso haja o interesse por parte do ti portador, solici_ 
ta o número de seu cadastro;
- caso nao seja cadastrado, solicita que o faça pessoalmen 
te, para que a partir de entac possa rO ei tear carga;
- solicita que o transportador faça novo contato dentro de
2 0 (vinte), minutos;
- confirma a carga cora o fornecedor, dando a ele os cados 
do veículo do transportador que irá apanhar a carga;
- confirma a disponibilidade de carga com o transportador, 
eneaminhando-o ao fornecedor;
- da baixa da carga na bolsa como Protocolo indireto.
-) 1
ATENDIMENTO AOS TRANSPORTADORES 
I ■
O
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Quadro de Pessoal
O quadro de servidores de cada central será composto, no mini 
mo, pelos seguintes elementos:
- um encarregado (escolaridade mínima 29 grau - supervisão);
- dois auxiliares (escolaridade mínima 19 grau - setor de 
atendimento);
O Comando Central será constituído, no mínimo, dos seguintes 
elementos:
- um Coordenador geral (nível superior);
- um secretário (escolaridade mínima 29 grau);
- um operador de telex (teletipista)
Todos os servidores que participarão do sistema deverão ser 
submetidos a um treinamento específico onde aprenderão a ope­
rar convenientemente os instrumentos de telecomunicacão, bem 
como todas as. rotinas de funcionamento das CIFs.
A escolha dos funcionários de cada CIF deverá ater-se a pes. 
soas que apresentarem um bom conhecimento sobre a regiãc onde 
se localizará a mesma, preferencialmente, naqueles que nela 
residam.
EQUIPAMENTOS OPERACIONAIS
S : C '  . L l l  A í % i A  U C ^ C : -  w - .  *
l ' / . :  . • • . l S A  C A i A R ü v l N ^  D í . i
~  t  U L
^ : S P G F ; T L S T E R N Í I U A I S  S .  A . E C  A T
Relaçao dos Equipamentos mínimos necessários ao inicio do fun 
cionamento de cada CIF.
7.1 - De Comunicação '
Cada central deverá dispor de 2 (dois) telefones e 1 (um) 
aparelho de telex, sendo que um dos telefones será de uso pri 
vativo da central.
Estes equipamentos serão utilizados da seguinte forma:
- comunicação entre centrais: através do telex, preferencial­
mente, e esporadicamente, através do telefone privativo;
- comunicação entre central e fornecedores de carga: através 
do telex ou telefone;
- comunicação entre centrais e transportadores de carga: atra 
vés de ligação telefônica;
- comunicação entre centrais e Comando Central: preferencial­




Arquivo de mesa 
Mesa de escritório 
Balcão de atendimento ao público 
Banqueta estofada com encosto 
Cadeira estofada 
Balcão de cozinha 
Máquina de escrever 
Macruina de somar com impressora
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Régua milimetrada 30 cm
Porta-lápis
Pasta A-Z
Ficha de cadastro fornecedor
Ficha de cadastro transportador
Bolsa de carga
Protocolo de carga
Relatório Mensal de Atividades
Identiiicaçac transportador autonomo
Identificação empresa transportadora
Bobina de papel para calculadora
Papel almaço sem pauta










Fita oara maauina de escrever
Envelope timbrado !
Papel oficio timbrado i 





























Mapa rodoviário do'Pais 1 unidade
Mapa delimitação das áreas de atuação das CIFs 1 uni dade
Toalha de rosto 3. unidades
Pano de louça 3 unidades
Sabão em põ 2 caixas
Sabão em barra 6 unidades
Sabonete 5 unidades
Pasta para limpeza do banheiro 3 unidades
Esponia 6 unidades
Pano para limpeza 3 unidades
Vassoura 1 unidade
Papel higiênico 6 rolos
Saco plástico para lixo (60 litros) 30 unidades
Copo plástico para água 200 unidades
Co p o plástico para cafezinho 200 unidades
Suporte para copo plástico 6 unidades




Lamoa g s. 6 unidades
Colheres 2 unidades
C a ± e n "4- , k 9
Açucar 5 k g
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Este manual, que foi elaborado com o intuito de orientar a 
implantação do programa de Centrais de Informação de Fretes 
no Estado de Santa Catarina, pretende constituir-se em um 
simples elemento de apoio ao trabalho a ser desenvnlvido"em 
campo", uma vez que, em função da novidade do tema, a sua 
apreciação l.evarã a constantes e necessárias adaptações e 
renovações.
Dados os objetivos do Programa, bem como seu espírito pio­
neiro, exigirá o mesmo, intenso trabalho de acompanhamento 
e análise do seu desenvolvimento, de forma a permitir a ade 
quação de sua estrutura básica ãs exigências que porventura 
surgirem.
Assim, essa estrutura básica será planejada de forma a per­
mitir modificaçoes e, inclusive, a orientaçs de novos ti 
pos de serviços, sempre de apoio ao fornecedor e transporta 
dor de cargas, a serem prestados pelas CIFs.
A aceitação e eficiência ao sistema de CIFs do Estado de 
Santa Catarina, a exemplo do que ocorre no Faraná, certamen 
te serao decisivas no encorajamento de empreendimentos simi 
lares em outras unidades da Federaçao, possibilitando., quem 
sabe, a criaçao de uma rede nacional de centrais de infor­
mação de fretes.
Fator preponderante na influência do sucesso do Programa se 
ra, sem dúvida, a confiabilibiliaaáe que o mesmo devera ins 
pirar em seus usuários. Dal, a necessidade da perfeita inte 
graçao das partes envolvidas na sua operacionalização.
A amplitude do programa no Estado exigirá em diversas eta 
pas, a participação de órgãos públicos, de níveis federal , 
estadual e municipal, Empresa Brasileira de Telecomunica 
çoes - EMBRATEL, Departamento Nacional de Estradas de Roda­
gem - DNER, Telecomunicações de Santa Catarina - S.A. - 
TELESC e Prefeituras Municipais, sob a coordenacão da Secre
* _
taria dos Transportes è Obras do Estado de Santa Catarina - 
STO, através da Empresa Catarinense de Transportes e Termi­
nais - E.MCATEPv. .
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ANEXO II - CODIGGS UTILIZADOS NO TRABALHO
CODIGOS DE ORIGEM DO TRANSPORTADOR
A- R i o  grande do S u l  
B —  P a r a n a  
C -  S ã o  F a u I o
I1 -  R i o  u e  J a n e i r o  
E —  N i n a s  G e r a i s  
F -  E & p i r i t o  S a n t o  
G  —  B a h i a  
H -  S e r g i p e  
i~*-iIaQoas 
J -  P e r n a m b u c o  
I ^ d f  d  Í  l_’ a  
L —  R i o  G r a n d e  d o  N o r  
r i —  C e a r á  ;
\ ' i -  F  i  a  l> i 
u -  Í M â r a n h à a  
F -  P a r a  .
Q  ~  b u i S d
R ~  D i s t r i t o  F e d e r a l
S -  Ü s t o  G r o s s o
T -  Ív!a t o  G r o s s o  d o  S u l
U  —  A m  a  2 o n  a  s
V —  A c r e
W “  R o n d o n i a
X  —  H  ~i\ a. p  a
V —  R o a r a i m a
L  r e m a n d o  d e  i - í o r o n h a
2. COD IGO DA CENTRAL
i —  F l o r i a n  o  p  o  I i  s'
2- Tubarão
3 -  I t s j a i
ó  -  J  o  i  n  v  i  1 1 e
7- LãJ & r
8 -  I n a a i  a i
9 *- S ã o  M i g u e i  d ' O e s t e  
JütíCí.bd
3. CODIGO TIPO DE CARGA
100 -  G r a n e i
30- h iii a r r a □ a =
300 -  C a i x a r i a  
4  o  0 -  E  n  s  a  c  a  d  a  s  
500 -  F à r d o s  
ó  0 C  ■ -  O  li t  r  o  s  D  i v  e  r  s  o  s
4. CODIGOS DO RELATOR IO DE MOVIMENTO MENSAL
-* eo -= lorneceoores ae car g as
! i‘i D  t u n e  1 e . y e m  n u v  => d i r e t s
1 R  1 — . ! o  n  e  i a  g  e  íti r  e  m  a n e c e n t e  d i r e t a
i H v  j C t m  t* s n i t f . n e c e n  t e  G i r s  t ê
i i-íh. —  i o n e  i a g e m  n o v a  e m p r e s a !
i u  e  íTi ri o  o  e  m  p r e s a  
t o n e ]  a g e m  r e m a n e c e n t e  e m p r e s a
i' i v -m e t o  d e  T o r n e c e d o r e s  s t e n d i o t  
i-4u m e r o  c o t a i  d e  f o r n e c e d o r e s  
N u s r i e r o  d e  f o r n e c e d o r e s i  d i r e t o  
í ' i U i T j e o  d e  T o r n e c e d o r e s  i n d i r e l c
I i-JE 
T R E  
r p f
N T ü  -  - N u m e r o  t o t a l  d i r e t o
5. A tt^no imen tuj a.u ^ t of n & L & d o r f S  o ~ ç a 1 q a =
i\iAA, — N u m e r o  d e a u t o n o m o s  a t e n d i d o s
!'J E A  — N u m e r o  d e e m p r e s a s  a  t  e  n  d  i  d  a  s
T P A  - T o n e  i a g e m p o r  a u t ó n o m o
T P E  - T  o n e 1 a g e m p o r  e m p r e s a
N C N  - N u m e r o  d e c a d a s t r a d o s  n a o  a t e n d i d o s
- M 0 0 c a  d a S t r a d o s  n a o  a t e n d i d o s
Cf-iA - CtíG cistrcid o s  n 50 a t e n d i d o s .  í i o t i v o :  P
u  “
T C A  -  T o t a l  c a r g a s  a u t ô n o m o  
T C E  -  T o t a l  c a r g a s  e m p r e s a  
5“ u  ~  r ü r n & c s d ü f *  c a d a s t r a d o ,
1 i ' i A D ~  f r s n s p o r  t ô d o r  n © G  a t e n d i d o  d  i  r e  t a r n e n  t e  
t i - i H i —  ! r  a n  s  p o r  t  a d  o  r  n á o  a t e n d i d o  i n d  i  r e  t a r n e n  t
! 'iLiiV; e  r O  L i\= f S  cí i  _J a  Q ; I F
p r e c  o  
rota
t o n e  I a g e m
c a r r o c e r i a
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